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La presente investigación titulada “Calidad de servicio y su relación con el 
comportamiento de compra del turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de Tarapoto, 
periodo 2017”, tiene como objetivo general determinar la relación que existe entre 
la calidad de servicio y el comportamiento de compra del turista en el Hotel Suisui, 
de la ciudad de Tarapoto, periodo 2017, para ello se tuvo una población conformada 
por 400 turistas según los registros de ventas de la empresa, y una muestra de 179 
turistas, a los cuales se aplicaron las encuestas, el diseño de investigación es 
correlacional. Asimismo, se realizó una prueba piloto a través del Alfa de 
Crombrach para ver la confiabilidad de las encuestas, encuestándose a 15 
personas, también se recolectó datos de la muestra para que posteriormente se 
puedan procesar los resultados recolectados en la investigación, se utilizó el 
coeficiente de recolección de Spearman  para el cálculo de la correlación, 
obteniendo de esta manera los resultados de acuerdo a los objetivos; llegando a la 
conclusión principal que existe una relación inversa, aceptando así que la calidad 
de servicio no tiene una relación directa con el comportamiento de compra del 
turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de Tarapoto, periodo 2017. 
 
















This research entitled “Quality of service and its relationship with the shopping 
behavior of tourists at the Suisui Hotel, in the city of Tarapoto, period 2017”, has as 
its general objective to determine the relationship between quality of service and 
behavior of tourist purchase in the Suisui Hotel, of the city of Tarapoto, period 2017, 
for it was had a population conformed by 400 clients according to the registers of 
sales of the companies, and a simple of 179 clients, to which the surveys, the 
research design is correlational. Likewise, a pilot test was carried out through the 
alfa of Crombrach to see the reliability of the polls by surveying 15 people, we also 
collected data from the simple so that later the results collected in the research could 
be processed, the coefficient was used of correlation of Spearman for the calculation 
of the correlation, obtaining in this way the results according to the objectives: 
arriving at the main conclusión that there is an inverse relationship, accepting that 
the quality of service does not have a direct relationship with the shopping behavior 
of the tourist in the Suisui Hotel, in the city of Tarapoto, period 2017. 







1.1.  Realidad problemática 
A nivel mundial con el fenómeno de la globalización, los cambios son 
constantes en muchos aspectos. Las empresas experimentan grandes cambios, 
y si no se adaptan a ella, trae consigo grandes consecuencias, una empresa se 
compone por sus activos y pasivos pero más allá de eso los clientes son quienes 
le dan vida o permiten que este llegue a prosperar, es por eso que es de vital 
importancia que cada empresa ofrezca productos y servicios de calidad, que 
realice algo que despierte la atención, la percepción y cumpla las expectativas 
deseadas de sus clientes cuando realizan sus compras tanto en lo que respecta 
a la atención como en relación a los productos que oferta. 
El crecimiento de la demanda en el turismo es de un 20% en el Perú, ubicando al 
país como uno de los lugares favoritos de todos los viajeros. Al hablar del perfil de 
los turistas extranjeros, el INEI (2011) señaló que un 61,7% ha visitado nuestro 
país por vacaciones, un 15% lo hacen por motivos de negocio, por visitar a un 
familiar el 12,1, por salud el 4,5%, para asistir a un congreso o conferencia el 2,7% 
y el 4% sobrante por otros motivos. Específicamente las empresas hoteleras del 
país, están experimentando cambios enormes a través de la tecnología, el cual es 
una ventaja enorme si se sabe aprovecharlo correctamente; el rubro hotelero ha 
venido creciendo cada día más porque en la actualidad las organizaciones 
cuentan con nuevos instrumentos que son esenciales para el desarrollo ya 
comentado del país, por tal motivo han ido apareciendo empresas nuevas 
dedicadas a este rubro, donde la competencia cada día se torna más fuerte y es 
más difícil establecer estrategias de marketing que nos resulte efectivo para 
mantener, atraer nuevos clientes turistas y por qué no decir clientes fieles y leales, 
clientes turistas que quieran regresar por el servicio de calidad que les ofrecen los 
hoteles 
En la Región San Martín hay muchos hoteles de diferentes categorías, en el 
presente, la región se encuentra en uno de los destinos más visitados por los 
turistas ya que tiene una gran variedad de sitios por conocer, por tal motivo el 
rubro hotelero dentro de San Martín tiene mucha competencia, es por esto que 
los hoteles se encuentran en constantes cambios a nivel general, planeando y 
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organizando estrategias innovadoras para atraer y mantener sus clientes. La 
calidad de servicio es punto clave para que los turistas estén cómodos y 
satisfechos, es importante brindarle la confianza y la comodidad de sentirse como 
en casa, pues ofrecerle toda la atención posible hará que este turista regrese a 
utilizar nuestros servicios, además se llevará una buena impresión y por lo tanto 
nos recomendará. 
El Hotel Suisui, se encuentra en la ciudad de Tarapoto, en el Jr. Lima N° 579, este 
es un hotel de categoría tres estrellas, recientemente se encuentra activo, y está 
en un proceso de aprendizaje para llegar a ser competitivo en su rubro, asimismo, 
presenta inconvenientes, mostrando deficiencias en cuanto a la calidad de servicio 
que se brinda, debido a que no cuenta con un personal altamente calificado para 
la atención de los turistas, con personal poco empático, poco fiable ya que muchas 
veces no se cumple al turista lo que se le prometió, poca comunicación e 
interacción entre colaboradores y turistas, no cumpliendo o cubriendo sus 
necesidades, de manera que estos se sientan satisfechos y con ganas de regresar 
por el servicio, además esto afecta la satisfacción y la lealtad de los turistas, en 
consecuencia trae la pérdida continua de clientes potenciales, ya que los clientes 
principales de este hotel son turistas y estos al tener una mala experiencia con la 
calidad de servicio del hotel, difunden o lo comentan con sus amigos, familiares, 
conocidos o personas cercanas, por lo tanto el comportamiento de compra será 
dudoso, la elección por los servicios del hotel serán bajas. Con la intención de 
hacer frente a esta problemática que está afectando negativa y generalmente a la 
empresa, se pretende estudiar las dos variables que son calidad de servicio. Y 










1.2. Trabajos previos 
A nivel Internacional 
 
Cattia, Centurión y Dzul (2014) en su tesis de Pregrado titulada “Medición de 
la calidad en el servicio en Hoteles de Celestún, Yucatán”. México: 
Universidad Tecnológica del Poniente, concluye que: 
Los resultados que se han obtenido sobre la percepción de los clientes con 
respecto a la calidad de los servicios de hospedaje recibidos nos dicen que la 
capacidad de respuesta y seguridad obtuvieron resultados positivos, 
representando así una de las fortalezas de estos servicios. Por otro lado, la 
fiabilidad, la empatía y los elementos tangibles están un poco bajos, donde se 
acepta ligeramente la calidad del servicio ofrecido, lo que se tiene que mejorar 
en estos aspectos. 
 
Prado y Rivera (2011) en su tesis de Pregrado titulada “Evaluación de la 
calidad en el servicio al cliente en los hoteles mediante la escala de Servqual”. 
Guadalajara. México: Universidad de Guadalajara, concluye que: 
En los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas de la ciudad de Tapalpa, Jalisco, las 
expectativas de los huéspedes fue superior a la percepción del servicio 
recibido en la mayoría de las dimensiones, donde cada uno de ellos resultaron 
ser negativos, por lo cual se considera que no existe calidad en el servicio de 
dichos hoteles. En cambio, los hoteles de 1, 2, 6 y 7 estrellas la percepción 
fue mayor que la expectativa, considerando que el cliente está satisfecho 
existiendo calidad en el servicio. 
 
Ríos (2013) en su tesis de Pregrado titulada “Análisis de la calidad en los 
servicios hoteleros y su influencia en el desarrollo económico y turístico del 
Cantón Milagro”. Milagro. Ecuador: Universidad Estatal de Milagro, concluye 
que: La calidad de servicio es fundamental en las organizaciones, y mucho 
más en los hoteles debido a que es la primera exigencia de los clientes a los 
establecimientos, donde se ve reflejado dicho problema en los Hoteles del 
Cantón Milagro, brindando un pésimo servicio por causa de que el personal 
no cuenta con una capacitación debida, y de tal manera atender a las 




González (2014) en su tesis de Pregrado titulada “La calidad y la satisfacción 
del cliente en la hotelería Low Cost”. España: Universidad de Valladolid, 
concluye que: Es muy importante gestionar la calidad en un hotel para así 
conseguir clientes satisfechos y lograr ahorro en una gestión integral de la 
empresa para obtener óptimos resultados en la cuenta de explotación. La 
gestión de calidad total es muy costosa de poner en marcha, pero una vez 
implantada en un hotel los costes se reducen a largo plazo. 
 
Sánchez (2015) en su tesis de Posgrado titulada “Comportamiento del 
consumidor en la búsqueda de información de precios On-line”. Madrid. 
España: Universidad Autónoma de Madrid, concluye que: 
Lo más resaltante en la presente tesis doctoral es el estudiar a las variables 
que influyen e intervienen para que los consumidores busquen precios on-line. 
Además, la investigación se dividió en cuatro partes permitiendo que la 
información sea más específica y entendida, lo cual se determinó que los 
consumidores al buscar información de precios on-line, encuentran obstáculos 
y barreras, pero al mismo tiempo lo consiguen de alguna u otra manera, lo 
cual se dice que hay muchas cosas en las que se debe mejorar para que los 
consumidores estén totalmente satisfechos. 
 
A nivel Nacional 
 
Cueva (2015) en su tesis de Pregrado titulada “Evaluación de la calidad de 
servicio percibida por los clientes del hotel los Portales a través del análisis de 
sus expectativas y percepciones”. Piura: Universidad de Piura, concluye que: 
Para las empresas es muy importante la calidad de servicio porque influye 
positiva o negativamente en la rentabilidad de las mismas. Es muy significativa 
ya que de ello depende satisfacer a los clientes, donde también se desprenden 
factores resaltantes como la recomendación del servicio, frecuencia de 
compra y además la fidelidad del cliente. En consecuencia, permite que las 
empresas se centren en temas como estos para tener mejores resultados 





Mesones y Saldaña (2014) en su tesis de Pregrado titulada “Calidad de los 
servicios brindados por un hotel tres estrellas, desde la perspectiva del cliente. 
Chiclayo. Julio-Setiembre, 2014”. Chiclayo: Universidad Privada Juan Mejía 
Baca, concluye que: 
Al comparar expectativas y percepciones a través de los resultados obtenidos 
se dice que no se han cubierto las expectativas de los clientes al no haberse 
superado el umbral de satisfacción en ninguna de las dimensiones, a pesar 
de existir niveles altos de calidad percibidos por la mayoría de los clientes del 
hotel en estudio. 
 
Castro y García (2016) en su tesis de Pregrado titulada “Manual de calidad 
para la mejora del servicio aplicado a la empresa hotelera Gran Sipán. 
Chiclayo. Febrero, 2015-Junio, 2015”. Chiclayo: Universidad Privada Juan 
Mejía Baca, concluye que: 
Se ha trabajado con el modelo Servqual, donde evalúa las cinco dimensiones 
totales del funcionamiento del servicio como: elementos tangibles, 
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, brindando 
información en base a las expectativas y percepciones que tiene el cliente del 
servicio que se le brinda y que también se sistematizan en el manual que se 
ha propuesto. 
 
Suito y Torres (2006) en su tesis de Posgrado titulada “Mejorar la calidad del 
servicio para incrementar la lealtad de los Huéspedes hacia el Hotel Torre 
Blanca”. Trujillo: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, concluye que: 
Los resultados de las encuestas arrojaron que existen suficiente evidencia 
estadística para demostrar concluyentemente que los huéspedes del Hotel 
Torre Blanca eligen dicho hotel de entre otras opciones de hospedaje, 
principalmente por la calidad del mismo, buscando siempre en primer lugar el 
rango de 103 facilidades e instalaciones con las que cuenta el hotel, así como 
la velocidad con la que el personal da solución a sus quejas y resuelve sus 
peticiones; en segundo lugar elijen al hotel Torre Blanca por el precio que 
pagan al hospedarse y porque buscan un lugar donde sentirse bienvenidos y 
“como en casa”, en tercer lugar, colocan el confort y la ubicación del hotel para 
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finalmente poner como factor de decisión al ambiente o decoración de las 
instalaciones. 
 
Marchán (2015) en su tesis de Pregrado titulada “Evaluación de la calidad del 
servicio del Hotel “Feijoo” de la ciudad de Tumbes, utilizando estándares 
derivados de las buenas prácticas, en el año 2014”. Tumbes: Universidad 
Católica Los Ángeles Chimbote, concluye que: Al ser evaluado de forma 
global, el Hotel “Feijoo” cumple con un porcentaje bastante significativo, 
88,36% de los estándares son cumplidos en la empresa, lo que hace de esta 
una empresa que brinda un servicio y productos de calidad a sus clientes, 
quedando solo algunos estándares que mejorar en lo referente a la gestión 
medioambiental. 
 
A nivel Local 
Pinedo (2010) en su tesis de Pregrado titulada “Evaluación de calidad de 
servicio en las organizaciones hoteleras del Distrito de Tarapoto, Banda de 
Shilcayo, Morales, en el año 2009”. Tarapoto: Universidad César Vallejo, 
concluye que: La evaluación que se hizo a los tres distritos estudiados 
referente a los servicios de calidad en los hoteles, determinó que en un 
88,36% satisfacen a sus clientes, calificando al servicio como regular – bueno 
y también muy bueno, por lo tanto, éstas permiten solucionar los problemas y 
necesidades de manera rápida e individual que se presenten en los clientes, 
además, sus instalaciones están físicamente atractivas. 
 
Mestanza (2010) en su tesis de Pregrado titulada “Evaluación de la calidad 
del servicio en la agencia de viajes y turismo Águila Travel EIRL”. Tarapoto: 
Universidad César Vallejo, concluye que: 
Se analizó que la empresa presenta deficiencias como que no cuenta con 
alianzas estratégicas con empresas públicas o privadas para brindar un mejor 
servicio, asimismo, no hace una investigación de mercado que es muy 
importante para toda empresa porque permite saber cómo se comporta su 
segmento de mercado, no se satisface a los clientes debido a que no hay una 
rapidez en el servicio de los mismos, como tampoco una capacidad de 
respuesta correcta, y en cuanto a la infraestructura hay muchas faltas. Por la 
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evaluación hecha en la presente investigación se determinó que todas estas 
dimensiones son cruciales para brindar un servicio de calidad. 
 
Huamán (2014) en su tesis de Pregrado titulada “Calidad de servicio y 
desempeño laboral de los guías en agencias de viajes, Tarapoto 2014”. 
Tarapoto: Universidad César Vallejo, concluye que: Existe relación entre las 
dos variables que son calidad de servicio y desempeño, ya que se basa en 
cómo este servicio es brindado dentro de la agencia, y cómo los guías la 
ejecutan durante los viajes, entonces decimos que de acuerdo al servicio que 
se brinda se determinará el desempeño laboral de los guías de dichas 
agencias. De acuerdo a los turistas, aprecian que sus guías sepan lo básico, 
pero lo mejor sería que los que lo hacen estén muy preparados ya que pueden 
ser cuestionados por muchos de ellos. 
 
Ramírez (2014) en su tesis de Pregrado titulada “Gestión de la calidad del 
servicio en las operadoras de turismo y satisfacción del turista – Tarapoto, 
2014”. Tarapoto: Universidad César Vallejo, concluye que: 
La evaluación de los servicios de calidad que es ofrecida a los clientes por 
medio del modelo Servqual, es buena en dichas empresas de la ciudad de 
Tarapoto porque las perspectivas (82,26%) superan a las expectativas 
(79,12%), donde los clientes se encuentran satisfechos por el servicio 
brindado y la atención a cada uno de ellos, entonces se afirma que la calidad 
influye totalmente en la satisfacción del cliente. 
 
Vargas (2011) en su tesis de Pregrado titulada “El comportamiento del 
consumidor y su incidencia en la decisión de compra de combustibles en los 
transportistas de las empresas unidas que brindan el servicio interprovincial 
Lamas – Tarapoto, año 2011”. Tarapoto: Universidad César Vallejo, concluye 
que: Las dos dimensiones que muestra la primera variable  que es 
comportamiento del consumidor indican que son positivas, De acuerdo a la 
encuesta las variables externas son afirmativas con un 61,9% y las variables 
internas con un 70,6% respondieron SI. Teniendo como resultado que la 




1.3. Teorías relacionadas al tema 
Calidad de servicio 
Actualmente, muchos están de acuerdo que la característica esencial 
que define el posicionamiento de las empresas en un plazo largo es el punto 
de vista de los clientes acerca de los servicios o productos que adquieren, por 
esta razón, diferentes autores hablan sobre éste tema, antes de definir qué es 
calidad de servicio, primero se definirá por separado qué es un servicio y qué 
es calidad. 
Al respecto, Zeithaml, Parasuraman y Berry, definen la “calidad de servicio 
como la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las 
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones, siendo un servicio 
de calidad aquel cuya prestación iguale o exceda las expectativas iniciales y 
de mala calidad cuando las expectativas no se vean satisfechas”. (Citado por 
Gutiérrez y Rubio, 2009, p. 135). 
Según Barrera (2006) indica que el servicio de calidad que recibe el cliente es 
el resultado de contrastar sus expectativas de lo que va a recibir y las 
percepciones del trabajo de las empresas. Si los servicios brindados superan 
las perspectivas, éste será excelente, y si no lo son, serán calificados como 
falto e insuficiente. (p. 59).  
Para Hernández, Chumaceiro y Atencio (2009) señalan que los servicios de 
calidad es sin duda alguna una herramienta competitiva que necesita una 
cultura y compromiso de toda la organización, llevándolo siempre en un curso 
de evaluación como también es muy importante el mejoramiento, con el 
propósito de ganar y fidelizar a los clientes, y así ser diferentes al resto con 
una estrategia que sea de beneficio. (p. 460). 
 
Puntos esenciales para la calidad de servicio: Villegas y Manríquez (2004), 
indican tres puntos importantes para comprender la naturaleza de la calidad 
de servicio: 
 La calidad debe ofrecerse no en cuanto a la definición de la empresa, sino 
a la opinión de los clientes. (p. 50). 
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 La calidad debe darse también en los servicios, no solamente en los 
productos, y los dos deben llegar de la mejor manera a los clientes, sin 
olvidar la manifestación física de la marca (p. 50). 
 En cuanto a la calidad, en un producto se dice que es solamente lo que los 
clientes reciben, y en cuanto a los servicios en cómo lo perciben. (p. 50). 
 
Dimensiones de la Calidad del servicio 
Zeithaml, Parasuraman y Berry, explican cinco factores determinantes de la 
calidad de servicio, con el siguiente orden de importancia, según el modelo 
Servqual: 
1. Elementos tangibles: En este punto entran temas relacionados a la 
infraestructura: 
- Equipamiento de aspecto moderno: Son los medios y materiales con 
los que cuenta la organización. 
- Instalaciones agradables: Es la infraestructura general del espacio. 
- Apariencia personal: Forma en que el personal se muestra ante el 
cliente. 
- Elementos tangibles atractibles: Son los medios que se utiliza para 
brindar un excelente servicio. 
 
2. Fiabilidad: Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos 
los elementos que permiten al cliente conocer la capacidad y los 
conocimientos profesionales de la empresa. 
- Cumplimiento de las promesas: Brindar al turista lo ofrecido por la 
empresa. 
- Interés en la resolución de problemas: La empresa debe de mostrar el 
interés en solucionar los percances con los clientes. 
- Realización del servicio a la primera: La rapidez en la atención al 
cliente. 
- Conclusión en el plazo prometido: Brindar el servicio en el tiempo 
pactado. 




3. Capacidad de respuesta: Es la capacidad de brindar información 
ayudando a los clientes, brindándoles un servicio puntual, específico y 
personalizado, asimismo, se refiere a la actitud positiva que la empresa 
tiene ante los clientes, de esta forma se suministra rápidamente el servicio, 
es importante cumplir con el tiempo contraído con el cliente, es decir, ser 
puntuales y responsables con lo prometido, además de tener un contacto 
significativo. 
- Personal comunicativo: Fluidez  del personal a la hora de tener 
cercanía con el cliente. 
- Personal rápido: La rapidez en la atención al cliente. 
- Personal colaborador: Personal que esté atento a las necesidades del 
cliente. 
- Personal informado: Conocimientos del personal sobre el giro de la 
empresa. 
 
4. Seguridad: Muestra los conocimientos profesionales y la cortesía del 
empleado para una excelente atención al cliente por parte de los 
colaboradores. 
- Personal que transmite confianza: Una habilidad nata para inspirar 
confianza por lo tanto la empresa ganará credibilidad, en algunos casos 
la seguridad en el servicio representa un sentimiento de protección por 
parte del cliente. 
- Clientes seguros con su proveedor: La seguridad en el servicio de la 
empresa con el cliente. 
- Personal amable: Es una muestra de amabilidad por parte de los 
empleados, para hacer del cliente días más gratos. 
- Personal bien formado: Es la información que tiene el empleado para 
resolver dudas a los clientes. 
 
5. Empatía: Es la capacidad que tiene el personal calificado de las empresas 
que brindan un servicio para ponerse en el lugar del cliente. 
- Atención individualizada al cliente: Hay que ser cuidadoso, 
diferenciado, ser cortés, amable y responsable con el cliente, todo esto 
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es posible a través de realizar una paulatina y breve evaluación al cliente 
para conocer sus necesidades y expectativas. 
- Horario conveniente: Los horarios de atención al cliente. 
- Atención personalizada de los colaboradores: Atención a cada cliente 
ayudando a cubrir sus necesidades que tenga. 
- Preocupación por los intereses del cliente: Dar al cliente el lugar que 
se merece. 
- Comprensión de las necesidades del cliente: Comprender lo que el 
cliente necesita en el momento oportuno. 
 
Beneficios de la calidad de servicio 
Para Aguelo (2016) son los siguientes: 
 Clientes leales, incremento en el mercado, y mayores ganancias. 
 Aumentan las ventas, y de igual manera los beneficios. 
 Se ahorra en promoción, marketing, y publicidad de ventas. 
 Reclamos mínimos, más atención y resolución de las mismas. 
 Prestigio positivo. 
 Ser diferentes. 
 Mayor motivación en el personal, y resultados positivos en la 
rentabilidad. 
 Mejor clima organizacional 
 Menores quejas, ausencia de errores o tardanzas de los empleados. 
 Bajo nivel de rotación de personal. 
 
Características de la calidad de servicio 
Aguelo (2016) menciona las características de la calidad de servicio, y son las 
siguientes: 
 Que se les brinde a los clientes lo que se les prometió de manera fiable, 
exacta y permanente. 
 Empresas que muestren su ayuda en todo momento, y ofrezcan de 
manera puntual el servicio. 
 El personal tiene que conocer todos los aspectos del trabajo en el que 
se encuentran, según los clientes, es decir, mostrarse amables y brindar 
confianza en todo momento. 
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 Los equipamientos deben encontrarse en el mejor estado posible, y los 
empleados bien presentables. 
 Escuchar a los clientes y ofrecerles un servicio particular. 
 
Comportamiento de compra del turista 
Se fundamenta principalmente en cómo reacciona el cliente frente a un 
producto o servicio. Existen diferentes autores que hablan acerca de este 
tema, y un autor principal que habla de éste tema, es el siguiente: 
Al respecto Arcas y Hernández (2006) mencionan que los turistas son “en 
tanto consumidores, cada vez más críticos y exigentes, están más informados 
y son más reflexivos en sus procesos de compra, Quieren más autonomía, 
más variedad, mejores promociones y más entretenimiento, entre otras 
muchas cosas. (Citado por Martínez, 2011, p. 33). 
 
Otros autores definen el concepto de comportamiento de compra como: 
 
Según Kotler y Armstrong (2008) dice que es la manera en que el cliente 
compra un bien o un servicio para su uso particular. 
Según Molina (2007) comenta que el comportamiento de compra del 
consumidor son las actividades que efectúa desde que necesita algo, luego 
realiza la compra y hasta donde hace uso del producto. (p. 40). 
Goy y Okazaki (2004) explican que la consolidación de los estudios de 
decisión de compra del consumidor como disciplina autónoma constituye un 
fenómeno relativamente reciente. (Citado por Martínez, 2011). 
Para Arellano (2002) menciona que lo principal que se quiere satisfacer es 
una necesidad, por medio de un bien o servicio, o de actividades internas (ser 
leales a una marca o desear un producto) y externas (buscar, comprar y 
transportar los mismos). (p. 20). 
 
Para Martínez (2011) es tradicional analizar el comportamiento del 
consumidor distinguiendo entre factores internos y externos, en la actualidad 
se continúa realizando el mismo tipo de análisis. Los factores internos hacen 
referencia a las variables del propio consumidor, el turista en nuestro caso, 
mientras que las variables o factores externos se refieren a elementos 
contextuales. Entre los primeros se encuentran las actitudes, la personalidad 
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y los valores. Entre los segundos, los grupos sociales, la cultura y la situación 
económica. (p. 21). 
 
Determinantes de la decisión de compra del turista 
1. Determinantes internos de la decisión de compra del turista: Según 
Arcas y Hernández (2006) entre los factores que más han sido 
investigados en la búsqueda de los determinantes del comportamiento del 
consumidor se encuentran: (Citado por Martínez, 2011). 
-  Las actitudes: Rechazo o aceptación de un destino, ya sea por la calidad 
o las acciones que realiza la empresa concerniente al tema de marketing. 
Donde las actitudes buenas o malas se deben a las experiencias que han 
tenido los clientes ya sean de la propia empresa o en otras. 
- Las creencias del turista: La fe es muy importante para los turistas, 
asimismo, lo comparten con el resto, e influyen en las actitudes de todos 
ellos. 
 
2. Determinantes externos del comportamiento de compra del turista: 
Arcas y Hernández (2006) citado por Martínez (2011) explican que son los 
siguientes: 
- Fijación de precios: En muchos casos el turista pagará los precios 
elevados que tengan los productos o servicios, en otras ocasiones éstos 
serán muy altos, y la empresa de turismo debe hacer un análisis para 
remodelarlo y así los precios sean menores. 
- Promociones: Estrategia de marketing que permite realizar mayores 
cantidades de ventas en un plazo corto, todo el tiempo se da algo a 
cambio, como descuentos, etc. (p. 45). La influencia de las promociones 
en la decisión de compra del consumidor haya permitido que éstos no 
confíen en las promociones cuando haya crisis, en consecuencia, no 
serán leales con la marca. 
- Influencias personales: Ya sean voluntarias o no influye en el perfil del 
turista, donde su comportamiento depende de alguna manera de los que 





Motivaciones turísticas: Factor que condiciona el comportamiento del 
turista. 
Mediano (2002) menciona que estas motivaciones son las que empujan 
cuando las necesidades no han sido del todo satisfechas, y que activa a una 
persona para que vaya en búsqueda de este beneficio, Lo que hace al turista 
llevar a cabo sus viajes se llama motivación turística. 
Hay una variedad de motivaciones que se dan por el deseo de viajar, y son 
las cuatro categorías siguientes: 
- Físicas: Se refiere a la relajación, salud mental como también física de la 
persona, actividades de distracción, de esparcimiento, entre otros. (p. 
109). 
- Culturales: Concerniente a conocer nuevas culturas de los diferentes 
países, de igual manera sus historias y realidades. (p. 109. 
- Interpersonales El turismo nos permite mejorar en nuestras relaciones 
con los demás, ya sea visitando a los amigos, familiares, o incluso 
conocer a nuevas personas cuando se viaja. (p. 109). 
- Sociales o de prestigio: Nos permite ser reconocidos y lograr 
innumerables y nuevas cosas como también una imagen buena. (p. 109). 
 
Características del actual consumidor turístico 
Según Mediano (2002) dice que hay distintos autores que están de acuerdo 
en que los turistas han cambiado mucho a comparación de los años 70 y 80, 
se mencionan algunas características que permitirán ejecutarse sino para 
todo, será para una parte de los turistas de la actualidad. 
 
1. Multiconsumidor turístico perfecto: Lleva a cabo muchas actividades 
durante un periodo de tiempo por medio de distintas maneras de consumo. 
Realizar viajes o cualquier actividad por la misma persona hacen que las 
motivaciones sean muchas, asimismo, puedan dar posición a 
comportamientos múltiples de acuerdo a las condiciones de cada lugar. 
 
2. Cambia de valores y medita en el tema ecológico del viaje: Lo que el 
turista anhela es encontrar y disfrutar de un entorno natural. Tener 
conciencia medioambiental no sólo se trata de la preocupación por el 
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entorno, sino de elegir los lugares que sean rurales para que el turista 
participe del entorno que ha visitado. Cada vez más se busca una calidad 
de vida como esta, que no se encuentra en las ciudades y que es el motivo 
fundamental de los viajes. (p. 110). 
 
3. El consumidor actual fragmenta más las estancias: Las vacaciones 
que realiza el turista son diversos, pero llegan a ser más cortos, y las 
fechas que llegan a viajar son mayormente en las festividades del año y 
poco en verano. 
 
4. Tiene más información, analiza y elige de manera racional: La oferta 
se ha incrementado en el aspecto turístico debido a que hay muchas 
empresas que quieren llegar a los consumidores, es por ello que estos 
cuentan con un amplio conocimiento, esto y sus experiencias hacen que 
al momento de querer viajar busquen lo mejor y no se conformen con 
promesas que ofrecen las diversas empresas. La información correcta 
debe ser un punto clave a considerar para que los clientes utilicen dichos 
servicios por las empresas. (p. 111). 
 
5. El turista es más independiente y activo, en muchos casos con los 
viajes busca consolidar su personalidad: Por tal motivo que quiere 
cosas diferentes y no igual que el resto, de igual forma estos participan en 
todo el proceso de la elaboración de su viaje debido a que cuenta con toda 
la información que requiera, como ya antes se mencionó. 
 
6. Las vacaciones son más flexibles y de manera voluntaria, están 
reservados para un corto plazo: En el pasado los turistas hacían 
reservas con mucha antelación, sin dejarlo para el último instante. Por 
medio de los avances tecnológicos se puede brindar información más 






1.4. Formulación del problema 
¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de servicio y el comportamiento 
de compra del turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de Tarapoto, periodo 
2017? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
Teórica 
El presente estudio estará apoyado por autores actuales para la adecuada 
evaluación del proyecto. Para la variable de calidad de servicio se considerará 
como autores principales a Gutiérrez y Rubio (2009), para la segunda variable 
se tomará el aporte teórico de Martínez (2011). De este modo se podrá ampliar 
y aplicar los conocimientos obtenidos durante la vida universitaria. 
 
Práctica 
La presente investigación servirá como base para que el Hotel Suisui tenga el 
conocimiento necesario de cuán importante es con un personal altamente 
calificado para brindar calidad de servicio a los turistas y esto repercuta 
positivamente en el comportamiento de compra de los turistas. 
 
Metodológica: 
En la presente investigación se aplicará la metodología científica, que 
consistirá en identificar el problema, para después de analizar las teorías, 
formular soluciones a través de la hipótesis; así como identificar los objetivos 
que orientan la investigación y poder contrastar la hipótesis formulada. 
 
1.6. Hipótesis 
Hi: La calidad de servicio tiene una relación directa con el comportamiento de 
compra del turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de Tarapoto, periodo 2017. 
Ho: La calidad de servicio no tiene una relación directa con el comportamiento 










Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y el 
comportamiento de compra del turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de 




- Conocer la calidad de servicio en el Hotel Suisui, de la ciudad de 
Tarapoto, periodo 2017. 
- Evaluar el comportamiento de compra del turista en el Hotel Suisui, de la 
ciudad de Tarapoto, periodo 2017. 
- Analizar la relación que existe entre la calidad de servicio y el 
comportamiento de compra del turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de 























2.1. Diseño de investigación 
No experimental: Debido a que no se realizará algún experimento, asimismo, 
las variables no serán alteradas porque la información se pondrá tal cual da 
la empresa. Además, la investigación se hará en un determinado periodo por 
lo tanto es de corte transversal. 
Correlacional: El presente estudio será descriptiva correlacional ya que se 
explicarán las dos variables investigadas, y se describirá si hay relación entre 














2.2. Operacionalización de variables 
 
X= Calidad de servicio 
Y= Comportamiento de compra del turista 
 
Cuadro del diseño  
 
                           M 
 
 
        Ox  Oy           
                  R 
M: Muestra (Turistas del Hotel) 
Ox: Calidad de servicio 




Tabla 01. Operacionalización de variables en estudio  


















Parasuraman y Berry, 
(citado por Gutiérrez y 
Rubio, 2009) explican la 
calidad de servicio como la 
amplitud de la discrepancia 
o diferencia que existe entre 
las expectativas o deseos 
de los clientes y sus 
percepciones, siendo un 
servicio de calidad aquel 
cuya prestación iguale o 
exceda las expectativas 
iniciales y de mala calidad 
cuando las expectativas no 
se vean satisfechas. (p. 
135). 
Debido a la naturaleza 
de los servicios la 
calidad no se puede 
gestionar igual que en 
los productos, ya que el 
producto se basa en lo 
que se recibe y el 
servicio en cómo lo 
recibe el cliente, siendo 
la diferencia entre 
expectativas y 
percepciones lo que da 
un servicio de calidad, 
por lo cual lo que 
realmente importa es la 




Equipamiento de aspecto moderno  
Ordinal Instalaciones agradables 
Apariencia personal 
Elementos tangibles atractibles 
Fiabilidad Cumplimiento de las promesas 
Interés en la resolución de problemas 
Realización del servicio a la primera 
Conclusión en el plazo prometido 







Seguridad Personal que transmite confianza 
Clientes seguros con su proveedor 
Personal amable 
Personal bien formado 
Empatía Atención individualizada al cliente 
Horario conveniente 
Atención personalizada de los colaboradores 
Preocupación por los intereses del cliente 
Comprensión de las necesidades del cliente 
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Arcas y Hernández (2006) 
citado por Martínez (2011), 
los turistas son “en tanto 
consumidores, cada vez 
más críticos y exigentes, 
están más informados y son 
más reflexivos en sus 
procesos de compra, 
Quieren más autonomía, 
más variedad, mejores 
promociones y más 
entretenimiento, entre otras 
muchas cosas. (p. 33). 
El comportamiento de 
compra del turista es 
cambiante conforme 
pasa el tiempo, y de 
acuerdo a la influencia 
interna y externa, 
permitiendo que las 
compras las realice 
detalladamente y con 
una gran exigencia para 
recibir el servicio 
deseado. 
Determinantes 
internos de la 
decisión de compra 
del turista 
 
Las actitudes  Ordinal 




compra del turista 
 
Fijación de precios 




2.3. Población y muestra 
 Población: Lo integrarán los turistas del Hotel Suisui que en su totalidad 
desde el mes de enero hasta el mes de setiembre fueron 400 según sus 
registros, donde el área de recepción anota a cada uno de ellos. 
 Muestra: Se desarrollará con la fórmula siguiente: 
 
N: Población de estudio 
n: Muestra 
p: Probabilidad de éxito 
q: Probabilidad de fracaso 
Z: Nivel de confianza 
E: Margen de error 
𝐧 =
𝐙𝟐𝐩𝐪𝐍





       
Z = 1.96       
E = 0.05       
p = 0.7       
q = 0.3       
N = 400       
        
n = 
3.8416 * 0.21 * 400   
 
0.0025 * 399 + 0.806736   
 










2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad. 
 Técnicas e instrumentos 
En la presente investigación se utilizó como técnica e instrumento de 
recolección de datos la encuesta el cuál fue representado por un 
cuestionario dirigido a los turistas del Hotel Suisui, para la elaboración de 
las teorías relacionadas al tema se utilizó la técnica del fichaje, 
representado por fichas bibliográficas. 
 
 Validación y confiabilidad del instrumento 
La validación de los instrumentos de medición, se realizó por medio del 
criterio de expertos en administración y metodología de la investigación, 
quienes rellenaron una ficha de validación donde plasmaron  la 
ponderación de los cuestionarios. Para la confiabilidad de los instrumentos 
se tomó un pequeño número de turistas pertenecientes a la muestra de 
investigación, a quienes se aplicó la encuesta, para luego analizar los datos 
en el alfa de Cronbach. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
En el presente estudio se utilizó figuras, como también tablas estadísticas 
para cada una de las variables, el cual permitió obtener resultados exactos y 
veraces; asimismo, se empleó el coeficiente de correlación de Spearman para 
contrastar la hipótesis. 
 
2.6. Aspectos éticos 
El presente estudio estuvo guiado básicamente por el reglamento de la 
Universidad César Vallejo, asimismo se utilizó la sexta edición de las normas 
APA, respetando los derechos de autor y propiedad intelectual, porque no es 
plagio, tampoco es copia de algún trabajo que se asemeja en las dos variables 









3.1. Calidad de servicio en el Hotel Suisui, de la ciudad de Tarapoto, periodo 
2017. 
Los resultados se tabularon agrupándolos en intervalos de acuerdo a las 
ponderaciones y puntajes de los resultados al aplicar los instrumentos, datos 
recogidos de los turistas encuestados, que se detallan a continuación: 
 
Tabla 1: Calidad de servicio 
 
Categoría Número de turistas Porcentaje 
 
MALA 54 30% 
REGULAR 88 49% 
BUENA 37 21% 
Total 179 100% 
 















Figura 1: Calidad de Servicio 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: En la tabla y figura 1, de acuerdo a las encuestas se determinó que el 
30% de los turistas opinaron que la calidad de servicio en el hotel es mala, el 49% 
afirmaron que es regular, y el 21% de los de ellos respondieron que la calidad es 
buena, concluyendo que el Hotel Suisui debe mejorar en cuanto a la calidad de 
servicio debido a que aún está en un proceso de aprendizaje. Para un mayor 













Dimensión 1: Elementos Tangibles 
Tabla 2: Elementos Tangibles 
Categoría N° de turistas Porcentaje 
 MALA 45 25% 
REGULAR 102 57% 
BUENA 32 18% 
Total 179 100% 
 















Figura 2: Elementos Tangibles 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: En la tabla y figura N° 2, se observa que el 25% de los turistas del Hotel 
Suisui manifestaron que la calidad del servicio con respecto a los elementos 
tangibles es mala, el 57% manifestaron que es regular, y solo el 18% respondieron 
que los equipos e instalaciones del hotel son buenos, debido a que cuenta con una 
buena apariencia personal ya que es un hotel moderno con instalaciones 
modernas, mostrando deficiencias en cuanto a las instalaciones agradables, ya que 
falta algunos aspectos mejorar como la decoración de las habitaciones y los 















Dimensión 2: Fiabilidad 

















Figura 3: Fiabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: En la tabla y figura N° 3, de acuerdo a los resultados se observa que el 
38% de los turistas del Hotel Suisui respondieron que la calidad del servicio con 
respecto a la fiabilidad es mala, el 40% manifestaron que es regular, y solo el 22% 
expresaron que la capacidad y el conocimiento profesional al momento de brindar 
el servicio al turista en el hotel son buenos, ya que tienen un interés por resolver 
los problemas, asimismo, hay ausencia de errores, manifestando deficiencia en la 




Categoría N° de turistas Porcentaje 
 MALA 68 38% 
REGULAR 72 40% 
BUENA 39 22% 
















Dimensión 3: Capacidad de respuesta 
Tabla 4: Capacidad de respuesta 
Categoría N° de turistas Porcentaje 
 MALA 55 31% 
REGULAR 93 52% 
BUENA 31 17% 
Total 179 100% 
 











Figura 4: Capacidad de Respuesta 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: En la tabla y figura N° 4, al analizar los resultados se observa que el 31% 
de los turistas del Hotel Suisui respondieron que la calidad del servicio con respecto 
a la capacidad de respuesta es mala, el 52% concluyeron que es regular, y solo el 
17% afirmaron que la disposición y la voluntad de los empleados por ayudar y 
ofrecer el servicio a los turistas en el hotel son buenos, debido a que cuenta con un 
personal informado con lo básico, ya que sus colaboradores en su mayoría son 
jóvenes, presentando deficiencias en cuanto a la rapidez en la atención al turista, 
debiendo mejorar en la aceleración del servicio al momento que llega el turista a 















Dimensión 4: Seguridad 
 
Tabla 5: Seguridad 
Categoría N° de turistas Porcentaje 
 MALA 54 30% 
REGULAR 93 52% 
BUENA 32 18% 
Total 179 100% 
 



















Figura 5: Seguridad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: En la tabla y figura N° 5, se observa que el 30% de los turistas del Hotel 
Suisui manifestaron que la calidad del servicio con respecto a la seguridad es mala, 
el 52% respondieron que es regular, y solo el 18% expresaron que los 
conocimientos y atención del personal para inspirar confianza al turista en el hotel 
son buenos, ya que cuenta con un personal amable debido a que la mayoría de 
ellos son jóvenes y se presentan bien frente al turista, mostrando problemas en 
cuanto a la formación del personal, ya que le falta mejorar aspectos como adquirir 














Dimensión 5: Empatía 
Tabla 6: Empatía 
Categoría N° de turistas Porcentaje 
 MALA 50 28% 
REGULAR 84 47% 
BUENA 45 25% 
Total 179 100% 
 



















Figura 6: Empatía 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: En la tabla y figura N° 6, de acuerdo a los resultados obtenidos se puede  
observar que el 28% de los turistas del Hotel Suisui expresaron que la calidad del 
servicio con respecto a la empatía es mala, el 47% manifestaron que es regular, y 
solo el 25% indicaron que la capacidad del personal para ponerse en el lugar del 
turista es bueno, debido a que comprenden las necesidades en el momento 
oportuno, mostrando deficiencias en cuanto a la atención personalizada de los 


















Comportamiento de compra del turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de 
Tarapoto, periodo 2017. 
 
Los resultados se tabularon agrupándolos en intervalos de acuerdo a las 
ponderaciones y puntajes de los resultados al aplicar los instrumentos, datos 
recogidos de los turistas encuestados, que se detallan a continuación: 
Tabla 7: Comportamiento de Compra del Turista 
 
Categorías N° de turistas Porcentaje 
 
MALA 59 33% 
REGULAR 73 41% 
BUENA 47 26% 
Total 179 100% 
 

















Figura 7: Comportamiento de Compra del Turista 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: En la tabla y figura 7, de acuerdo a la información de los turistas por 
medio de las encuestas se concluyó que el 33% de los turistas opinaron que el 
comportamiento de compra del turista es malo al momento de elegir el hotel, el 
41% respondieron que es regular, y sólo el 26% de los turistas afirmaron que la 
decisión de compra por el hotel es buena, concluyendo que el Hotel Suisui por 
ahora no es la primera opción que escoge el turista. Para un mayor entendimiento 













Dimensión 1: Determinantes internos de la decisión de compra del turista 
Tabla 8: Determinantes Internos de la Decisión de Compra del Turista 
Categorías N° de turistas Porcentaje 
 MALA 59 33% 
REGULAR 80 45% 
BUENA 40 22% 
Total 179 100% 
 
















Figura 8: Determinantes Internos de la Decisión de Compra del Turista 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis: En la tabla y figura N° 8, se observa que el 33% de los turistas del Hotel 
Suisui afirmaron que el comportamiento de compra del turista con respecto a los 
determinantes internos de la decisión de compra es mala, el 45% manifestaron que 
es regular, y solo el 22% indicaron que la decisión de compra por determinantes 
internos de los turistas es buena, debido a que hay un respeto y comprensión de 
las creencias del turista, mostrando deficiencias respecto a las actitudes del turista, 






















Tabla 9: Determinantes Externos del Comportamiento de Compra del Turista 
 
Categorías N° de turistas Porcentaje 
 1. MALA 58 32% 
2. REGULAR 82 46% 
3. BUENA 39 22% 
Total 179 100% 
 


















Figura 9: Determinantes Externos del Comportamiento de Compra del 
Turista  
Fuente: Elaboración propia 
Análisis: En la tabla y figura N° 09, se observa que el 32% de los turistas del Hotel 
Suisui manifestaron que el comportamiento de compra del turista con respecto a 
los determinantes externos del comportamiento de compra del turista es mala, el 
46% respondieron que es regular, y solo el 22% concluyeron que el comportamiento 
de compra por el hotel por determinantes externos es buena, debido a que cuenta 
con una fijación de precios accesibles, presenta problemas en cuanto a las 
influencias personales, ya que falta mejorar en el servicio que se brinda y 













3.2 Calculo de la relación entre calidad de servicio y comportamiento de 
compra del turista 
 
Para calcular la relación entre calidad de servicio y comportamiento de compra 
del turista en el Hotel Suisui, se utilizó el coeficiente de correlación de 















Sig. (bilateral) . ,334 
N 179 179 
Comportamient




Sig. (bilateral) ,334 . 
N 179 179 
 
De acuerdo a los resultados que se hizo para determinar la relación entre las 
variables calidad de servicio y comportamiento de compra del turista por medio del 
coeficiente de correlación de Spearman, el resultado fue un r = -0,073, 
estableciendo que si hay una correlación pero débil, por lo que se dice que dicha 
relación es inversa, y con un p = 0,334 no existe una relación significativa entre 
ambas variables a un nivel de significancia del 0,05. Por lo que se acepta la 
hipótesis nula (Ho: La calidad de servicio no tiene una relación directa con el 
comportamiento de compra del turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de Tarapoto, 
periodo 2017). (Si p>0,05) se rechaza la hipótesis alterna (Hi. La calidad de servicio 
tiene una relación directa con el comportamiento de compra del turista en el Hotel 







Conocer la calidad de servicio en el Hotel Suisui, de la ciudad de Tarapoto, 
periodo 2017. 
El hotel debe permitir que sus colaboradores cumplan con lo prometido a cada uno 
de sus clientes y de esa manera ellos se sientan satisfechos debido a que sus 
expectativas son buenas, con personal capacitado que muestre rapidez en la 
atención y tenga el conocimiento necesario para que pueda dar respuestas a las 
inquietudes de los clientes, estando atento en todos los requerimientos de estos, 
debido a que una de las ventajas para poder competir es que tenga el recurso 
humano idóneo para poder así brindar una calidad de servicio, ante este resultado 
encontrado, Ríos (2013) en su investigación citada coincide con esta apreciación al 
afirmar que la calidad de servicio es fundamental en las organizaciones, y mucho 
más en los hoteles debido a que es la primera exigencia de los clientes a los 
establecimientos, coincidiendo con Pinedo (2010) quien mencionó que la 
evaluación que se hizo a los tres distritos estudiados referente a los servicios de 
calidad en los hoteles, determinó que en un 88,36% satisfacen a sus clientes, 
calificando al servicio como regular – bueno y también muy bueno, por lo tanto, 
estas permiten solucionar problemas y necesidades de manera rápida e individual 
que se presenten en los clientes, además, sus instalaciones están físicamente 
atractivas, corroborando así la teoría de Hernández y Chumaceiro y Atencio (2009) 
quienes señalan que los servicios de calidad es sin duda alguna una herramienta 
competitiva que necesita una cultura y compromiso de toda la organización, con el 
propósito de ganar y fidelizar a los clientes, y así ser diferentes al resto con una 
estrategia que sea de beneficio. 
 
Evaluar el comportamiento de compra del turista en el Hotel Suisui, de la 
ciudad de Tarapoto, periodo 2017. 
El hotel debe respetar las costumbres y creencias de los clientes debido a que ellos 
son el principal factor para que estos funcionen, además de vivir en zonas de 
diferentes culturas, para poder así fidelizarlos, de acuerdo a este resultado, 
Sánchez (2015) en su investigación citada discrepa de este resultado al determinar 
que muchas veces se encuentran obstáculos y barreras que no permiten 
expresarse o actuar como tal por lo que se debe mejorar para que los consumidores 
45 
 
estén totalmente satisfechos, dichos resultados refuerzan lo expuesto por Martínez 
(2011) quien hace mención que hay elementos que distinguen el comportamiento 
del cliente como son las actitudes, valores como también la cultura, nivel económico 
y grupo social del cual proviene el cliente. 
 
Analizar la relación que existe entre la calidad de servicio y el comportamiento 
de compra del turista en el Hotel Suisui, de la ciudad de Tarapoto, periodo 
2017. 
Los resultados encontrados nos demuestran que no existe una relación directa 
entre la calidad de servicio y el comportamiento de compra del turista, asimismo, 
no existe una significancia entre ambas variables, por lo que se puede decir que la 
calidad de servicio no se relaciona con el comportamiento de compra ya que actúan 




















5.1. Con respecto a la calidad de servicio en el hotel, se concluye que es regular, 
debido a que cuenta con una buena apariencia personal ya que es un hotel 
moderno con instalaciones modernas, mostrando deficiencias en cuanto a 
las instalaciones agradables, la capacidad y el conocimiento profesional al 
momento de brindar el servicio al turista en el hotel son buenos, se tiene un 
interés por resolver los problemas, hay ausencia de errores, brindando el 
servicio en el tiempo pactado, existe la disposición y la voluntad de los 
empleados por ayudar y ofrecer el servicio a los turistas, cuenta con un 
personal informado con lo básico, el personal inspira confianza al turista ya 
que se cuenta con un personal amable comprendiendo las necesidades en 
el momento oportuno, mostrando deficiencias en cuanto a la atención 
personalizada de los colaboradores, la rapidez en la atención al turista, 
aspectos como la decoración de las habitaciones y los materiales que 
algunas deben de contar, falencias en la aceleración del servicio al 
momento que llega el turista a hospedarse en el hotel, adquirir información 
para resolver las dudas de los turistas y las deficiencias en cubrir las 
necesidades por cada turista. 
 
5.2. Con respecto al comportamiento de compra del turista, se concluye que es 
regular, debido a que hay un respeto y comprensión de las creencias del 
turista, cuenta con una fijación de precios accesibles, mostrando deficiencia 
respecto a las actitudes del turista, debiendo mejorar en cuanto a la calidad 
y la publicidad en el hotel, mejorar en el servicio que se brinda, contrarrestar 
los comentarios de amigos, familiares y/o terceros. 
 
5.3. Con respecto a la determinación de la relación entre las variables calidad 
de servicio y comportamiento de compra del turista por medio del 
coeficiente de correlación de Spearman, se concluye por el obtenido de -
0,073, que existe una relación inversa, aceptando así que la calidad de 
servicio no tiene una relación directa con el comportamiento de compra del 






6.1. Brindar a cada turista una atención personalizada, con personal 
capacitado con información del hotel como de los lugares turísticos, así 
mismo tener personal ágil para el desarrollo de sus actividades y dar una 
mejor decoración de las habitaciones para que sean atractivas. 
 
6.2. Realizar una mejor publicidad en todos los medios de comunicación, 
mejorar la imagen del hotel mediante la mejora de su servicio desde la 
recepción del turista hasta que este haya finalizado su servicio. 
 
6.3. Fortalecer las estrategias y las acciones para mejorar la calidad de 
servicio de manera constante lo que va a permitir que se tenga una mayor 
satisfacción en el turista y este tenga un buen comportamiento y 
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Anexo N°01: Matriz de Consistencia 
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Buenos días señor(a), la presente encuesta tiene por finalidad recopilar información acerca de 
la calidad de servicio del HOTEL SUISUI, por lo que solicito su apoyo. Dicha información es 
completamente anónima, por lo que se solicita responda las preguntas con sinceridad, y de 
acuerdo a sus propias experiencias. Agradezco anticipadamente su colaboración. 
1. Muy Insatisfecho       2. Insatisfecho         3. Ni satisfecho ni insatisfecho                              
4. Satisfecho             5. Muy satisfecho 
 
CALIDAD DE SERVICIO 
 
N° Ítems  
Escala de medición 
1 2 3 4 5 
ELEMENTOS TANGIBLES 
1 ¿Cuán satisfecho está usted con las instalaciones modernas del hotel?      
2 
¿Cuán satisfecho está usted con las instalaciones, facilidades y servicios que necesita 
para disfrutar de sus vacaciones?      
3 ¿Cuán satisfecho está usted con la apariencia de los empleados?          
4 ¿Cuán satisfecho está usted con los servicios que ofrece el hotel durante su estadía?      
FIABILIDAD 
5 
¿Cómo se siente respecto a las promesas del hotel en relación al cumplimiento de las 
mismas? 
     
6 ¿Cuán satisfecho está en la solución de problemas que se dan en el hotel?      
7 ¿Cuán satisfecho está con la realización del servicio rápido?      
8 ¿Cómo se siente usted respecto al tiempo de espera por el servicio prometido?      
9 ¿Cuán satisfecho está con respecto a la corrección de los errores por parte del hotel?      
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10 
¿Cuán satisfecho está usted con la comunicación de los empleados con los turistas 
cuando concluye la realización del servicio?  
     
11 ¿Cómo se siente usted con la rapidez del servicio por parte del hotel?      
12 ¿Cómo se siente usted respecto a la predisposición de ayuda de los empleados?       
13 
¿Cómo se siente usted con respecto al tiempo que tienen los empleados para responder 
las dudas de los turistas? 
     
SEGURIDAD 
14 
¿Cómo se siente usted con el comportamiento y la confianza de los empleados hacia el 
turista? 
     
15 ¿Cómo se siente usted con la seguridad que le brindan los empleados del hotel?      
16 ¿Cuán satisfecho está con la amabilidad del personal hacia el turista?      
17 
¿Cómo se siente usted en cuanto al conocimiento que tiene el personal en cuanto a los 
servicios que  presta el hotel? 
 





¿Cómo se siente usted con respecto a la atención del personal? 
     
19 
¿Cómo califica usted el horario de trabajo que tiene el hotel? 
     
20 
¿Cómo califica usted la atención personalizada del trabajador hacia los turistas? 
     
21 ¿Cómo se siente respecto a la predisposición de ayuda del personal hacia el huésped?      
22 
¿Cómo se siente usted en cuanto a la atención oportuna que le brinda el empleado en 
cuanto a alguna necesidad que se requiera? 





























Buenos días señor(a), la presente encuesta tiene por finalidad recopilar información acerca del 
comportamiento de compra de los turistas del HOTEL SUISUI, por lo que solicito su apoyo. 
Dicha información es completamente anónima, por lo que se solicita responda las preguntas 
con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias. Agradezco anticipadamente su 
colaboración. 
1. Muy Insatisfecho       2. Insatisfecho         3. Ni satisfecho ni insatisfecho                              
4. Satisfecho             5. Muy satisfecho 
 
COMPORTAMIENTO DE COMPRA DEL TURISTA 
 
N° Ítems  
Escala de medición 
1 2 3 4 5 
 DETERMINANTES INTERNOS DE LA DECISIÓN DE COMPRA DEL TURISTA      
 Las actitudes      
1 ¿Cuán satisfecho está usted con la primera impresión al llegar al hotel?      
2 ¿Cuán satisfecho está usted con la calidad en el servicio que brinda el hotel?      
3 ¿Cuán satisfecho está usted con la publicidad del hotel?      
4 ¿Cuán satisfecho está usted con los servicios con los que cuenta el hotel?      
 Las creencias del turista      
5 ¿Cuán satisfecho está usted con el respeto por las creencias del turista?      
6 ¿Cuán satisfecho está usted con el comportamiento del turista frente al servicio?      
7 
¿Cuán satisfecho está usted con el apoyo que tiene el personal con el turista en cuanto 
a los requerimientos solicitados? 
     
 
DETERMINANTES EXTERNOS DEL COMPORTAMIENTO DE COMPRA DEL 
TURISTA 
     
 Fijación de precios      
8 ¿Cuán satisfecho está usted con la variación de precios que tiene el hotel?       
9 ¿Cuán satisfecho está usted con el margen de costes que opta el hotel?      
10 ¿Cuán satisfecho está usted con los precios en cuanto a la competencia?      
11 ¿Cuán satisfecho está usted con los precios asignados por el servicio brindado?      
12 
¿Cuán satisfecho está usted con la asignación de precios a los servicios secundarios 
del hotel? 
     
 Las promociones      
13 ¿Cuán satisfecho está usted con la oferta brindada por el hotel?      
14 
¿Cuán satisfecho está usted con la influencia de las promociones en la decisión de 
compra?  




¿Cuán satisfecho está usted con la efectividad de compra en relación a las 
promociones dadas por el hotel?  
     
16 ¿Cuán satisfecho está usted con la oportunidad de las promociones?      
17 
¿Cuán satisfecho está usted con la efectividad de las promociones en las compras por 
internet? 
     
18 ¿Cuán satisfecho está usted con la promoción de los servicios por las redes sociales?      
 Las influencias personales      
19 
¿Cuán satisfecho está usted con la influencia de los amigos o conocidos en el 
momento de elegir el hotel?  
     
20 ¿Cuán satisfecho está usted con las recomendaciones realizadas por los amigos?      
21 
¿Cuán satisfecho está usted con los servicios otorgados en relación a los comentarios 
dados por sus amigos? 
     
22 
¿Cuán satisfecho está usted con la asertividad en la obtención de los servicios del 
hotel? 






















Anexo N°04: Confiabilidad de Cronbach 
 
ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE DE CALIDAD DE 
SERVICIO 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 15 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 15 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas 
las variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
ITEM 1 63,80 154,743 ,451 ,897 
ITEM 2 63,53 160,410 ,216 ,903 
ITEM 3 63,73 139,495 ,928 ,883 
ITEM 4 63,80 144,029 ,789 ,887 
ITEM 5 63,27 151,781 ,421 ,899 
ITEM 6 63,53 150,695 ,554 ,894 
ITEM 7 63,33 146,381 ,711 ,890 
ITEM 8 63,27 156,495 ,458 ,897 
ITEM 9 63,53 147,695 ,669 ,891 
ITEM 10 63,27 159,210 ,434 ,897 
ITEM 11 63,47 160,838 ,232 ,902 
ITEM 12 63,67 153,952 ,617 ,893 
ITEM 13 63,33 151,667 ,707 ,891 
ITEM 14 63,33 151,381 ,654 ,892 
ITEM 15 63,80 152,886 ,629 ,893 
ITEM 16 63,13 153,552 ,642 ,893 
ITEM 17 63,60 149,543 ,581 ,893 
ITEM 18 63,53 155,695 ,369 ,899 
ITEM 19 63,60 149,257 ,591 ,893 
ITEM 20 63,73 155,781 ,387 ,899 
ITEM 21 63,60 162,257 ,128 ,906 
ITEM 22 63,33 164,095 ,165 ,902 








ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE DE COMPORTAMIENTO 
DE COMPRA DEL TURISTA 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 15 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 15 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas 
las variables del procedimiento. 
 
  Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
ITEM 1 72,93 121,495 ,784 ,868 
ITEM 2 72,53 129,124 ,530 ,877 
ITEM 3 72,60 118,686 ,728 ,869 
ITEM 4 72,60 128,686 ,563 ,876 
ITEM 5 72,13 136,410 ,099 ,889 
ITEM 6 72,60 123,971 ,684 ,872 
ITEM 7 72,07 121,638 ,680 ,871 
ITEM 8 72,27 132,638 ,344 ,881 
ITEM 9 72,13 125,695 ,690 ,872 
ITEM 10 72,33 136,524 ,133 ,886 
ITEM 11 72,53 137,838 ,042 ,890 
ITEM 12 72,80 131,886 ,336 ,881 
ITEM 13 72,33 128,667 ,555 ,876 
ITEM 14 72,53 129,981 ,432 ,879 
ITEM 15 72,53 123,838 ,631 ,873 
ITEM 16 72,20 129,743 ,517 ,877 
ITEM 17 72,47 120,981 ,597 ,874 
ITEM 18 72,40 122,114 ,585 ,874 
ITEM 19 72,33 120,524 ,687 ,870 
ITEM 20 72,73 131,352 ,318 ,882 
ITEM 21 73,00 128,857 ,363 ,882 
ITEM 22 72,53 136,981 ,109 ,887 
 
 

































Anexo N°06: Resultados  















































1 2 4 2 1 5 4 2 2 1 3 3 3 2 4 2 3 4 3 4 2 2 3 61 
2 2 3 2 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 62 
3 4 2 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 5 5 2 4 84 
4 1 1 2 2 1 2 2 3 3 4 2 3 2 2 2 3 3 2 3 4 1 3 51 
5 2 3 3 3 3 2 2 4 3 3 4 2 4 3 4 4 4 5 3 3 3 2 69 
6 1 2 2 2 4 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 59 
7 4 5 2 1 2 3 3 2 1 2 2 2 3 2 2 3 1 1 2 2 3 3 51 
8 4 3 4 4 3 5 4 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 74 
9 3 2 1 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 1 1 3 3 53 
10 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 2 4 4 4 3 2 5 2 82 
11 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 68 
12 3 2 2 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 2 3 5 3 56 
13 2 3 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 1 3 4 1 3 4 62 
14 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 4 95 
15 3 4 3 4 5 4 2 5 4 3 5 2 3 2 4 5 2 1 2 3 2 3 71 
16 2 3 3 3 1 3 2 2 2 3 4 3 2 1 2 2 2 1 2 3 1 3 50 
17 5 5 5 4 3 5 5 2 3 4 3 1 3 2 1 3 1 1 3 1 2 3 65 
18 3 2 3 3 1 2 3 1 4 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 55 
19 4 5 2 1 2 3 3 2 1 2 2 2 3 2 2 3 1 1 2 2 3 3 51 
20 4 3 4 4 3 2 1 1 1 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 70 
21 5 5 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 1 1 3 3 63 
22 5 5 6 4 2 2 2 3 3 2 3 4 2 2 2 4 2 1 3 2 1 2 62 
23 2 2 2 3 1 1 2 2 1 4 3 3 4 2 3 2 1 2 2 2 2 3 49 
24 4 4 2 4 2 1 2 2 1 4 4 4 4 2 1 2 1 2 5 3 5 3 62 
25 2 3 2 3 3 3 2 2 1 1 2 3 2 2 3 3 1 2 1 1 3 2 47 
26 4 4 5 4 5 4 2 3 2 4 3 2 4 2 2 2 3 3 1 4 3 2 68 
70 
 
27 3 4 3 4 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 3 2 3 2 3 48 
28 3 2 2 4 1 3 3 3 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 2 3 2 3 50 
29 2 2 2 4 3 2 2 2 3 2 3 1 2 2 2 3 2 3 1 1 2 3 49 
30 3 3 3 3 2 2 1 1 2 3 2 2 2 2 3 1 1 3 2 2 2 3 48 
31 2 3 2 3 2 1 1 2 2 4 1 3 4 2 3 2 1 1 2 2 2 1 46 
32 5 3 3 4 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 1 2 3 3 5 3 4 3 77 
33 5 5 5 5 2 1 1 2 2 4 4 4 4 3 3 3 4 3 2 1 1 5 69 
34 5 2 3 3 5 5 4 1 2 4 4 4 4 1 1 3 3 4 4 3 3 5 73 
35 3 3 2 2 2 1 3 2 2 2 1 2 3 1 2 2 1 1 2 4 3 2 46 
36 1 3 3 4 4 4 2 1 4 3 2 3 2 5 3 2 1 1 5 3 4 4 64 
37 3 2 4 1 2 1 1 2 1 4 4 4 4 4 4 5 3 5 3 3 1 5 66 
38 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 50 
39 3 2 2 3 1 1 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 48 
40 1 2 1 2 5 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 2 2 1 1 2 5 67 
41 3 3 1 4 1 5 4 3 1 5 4 4 4 4 1 5 3 5 3 3 2 2 70 
42 2 2 3 3 1 2 3 2 2 4 4 4 4 5 5 4 3 5 5 3 1 5 72 
43 3 2 2 2 2 1 1 2 2 3 3 4 3 3 2 3 2 1 3 2 2 2 50 
44 2 2 2 3 4 2 2 1 1 2 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 1 2 45 
45 2 3 2 3 1 3 1 3 3 5 3 4 4 3 3 5 3 5 3 2 3 4 68 
46 3 1 2 3 2 1 1 2 3 2 2 2 2 4 2 4 1 1 4 2 4 2 50 
47 3 4 3 3 2 2 1 1 1 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 3 3 5 69 
48 4 4 5 3 5 5 4 1 2 1 2 3 2 1 4 5 2 5 3 2 4 5 72 
49 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 1 2 3 1 3 2 2 2 1 2 1 2 46 
50 1 3 3 4 4 4 2 1 4 1 1 2 2 5 5 2 3 3 4 4 2 4 64 
51 3 2 4 1 2 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 2 1 4 1 5 65 
52 3 2 4 3 2 2 1 1 2 2 2 1 2 3 4 5 1 5 3 3 4 5 60 
53 1 2 3 3 2 2 2 1 2 1 2 3 2 1 4 2 3 3 2 2 3 2 48 
54 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 1 3 2 2 1 1 1 2 2 48 
55 1 3 3 4 4 4 2 2 4 3 3 3 2 5 5 3 3 3 5 3 4 4 73 
56 3 2 4 1 2 1 2 3 3 4 3 1 3 4 4 5 2 5 3 3 1 5 64 
57 4 2 5 5 4 3 3 5 5 2 2 3 2 5 5 5 5 4 5 4 4 4 86 
71 
 
58 3 3 3 3 3 2 1 1 1 4 4 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 63 
59 1 2 1 2 1 1 1 1 2 3 4 5 4 3 4 4 1 2 1 1 2 5 51 
60 3 3 1 4 1 5 4 3 1 4 4 4 4 4 1 5 1 5 3 3 2 2 67 
61 4 4 3 4 4 4 3 4 4 1 3 5 2 5 5 4 4 5 5 3 4 5 85 
62 4 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 1 3 4 2 4 59 
63 4 4 5 4 2 1 3 2 2 1 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 51 
64 2 3 2 3 1 4 1 5 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 4 4 3 4 72 
65 5 4 5 4 2 3 1 5 5 3 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 2 2 82 
66 3 4 4 4 5 5 5 3 4 2 2 4 2 4 4 4 5 3 4 5 5 5 86 
67 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 3 3 2 3 1 3 2 2 2 1 48 
68 1 1 2 2 1 2 2 3 3 1 2 3 2 2 2 3 3 2 3 4 1 3 48 
69 2 3 3 3 3 2 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 2 5 4 4 4 4 75 
70 5 5 5 4 3 3 3 2 3 2 1 5 5 4 4 4 4 5 4 3 4 5 83 
71 2 2 2 1 2 3 3 2 1 2 4 2 3 2 2 3 1 1 2 2 3 3 48 
72 2 3 2 2 1 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 1 3 2 1 3 2 2 50 
73 4 2 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 4 76 
74 3 2 3 3 1 1 1 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 50 
75 5 5 5 3 5 5 4 5 3 4 4 3 4 4 5 3 5 3 2 3 4 5 89 
76 2 2 2 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 49 
77 3 3 4 4 5 5 4 4 5 2 2 4 4 4 2 5 4 3 4 4 4 3 82 
78 4 3 4 4 2 2 1 2 1 4 4 4 4 3 4 2 2 3 4 4 4 4 69 
79 3 4 3 4 2 2 3 3 2 3 5 2 3 4 4 5 2 3 2 3 2 4 68 
80 1 2 2 2 1 2 2 3 2 2 4 3 2 1 2 1 1 2 2 3 2 3 45 
81 5 5 4 4 3 3 2 2 1 2 3 3 3 2 1 3 3 4 4 4 4 3 68 
82 4 2 4 3 1 2 1 2 5 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 60 
83 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 1 3 3 2 2 3 1 1 2 2 2 3 49 
84 4 3 4 4 2 2 3 3 1 3 4 4 5 3 3 4 3 3 3 3 2 2 68 
85 3 4 5 5 1 2 2 3 2 3 1 2 2 3 2 3 3 3 1 1 3 3 57 
86 4 4 4 5 5 5 2 3 5 2 1 4 5 4 4 4 4 4 3 2 5 4 83 
87 3 3 3 3 2 3 2 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 3 72 
88 1 2 3 5 3 4 5 3 5 3 4 5 5 5 4 3 5 4 4 4 4 5 86 
72 
 
89 1 3 1 3 3 2 1 1 1 3 2 2 2 1 3 1 3 1 3 1 1 2 41 
90 1 3 3 4 1 2 3 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 3 3 3 72 
91 3 2 4 1 3 3 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 5 2 2 2 4 2 69 
92 4 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 2 5 4 3 4 5 3 2 1 1 5 62 
93 2 2 2 3 3 2 2 1 2 1 2 3 3 2 2 3 2 1 2 3 3 2 48 
94 3 4 4 3 2 2 3 3 2 2 3 1 4 2 2 3 4 3 2 2 2 2 58 
95 1 3 3 4 4 4 2 1 4 1 2 3 2 3 2 3 1 3 5 3 4 4 62 
96 3 2 4 1 1 1 1 1 1 2 4 4 4 1 5 3 2 5 4 4 4 5 62 
97 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 1 1 3 2 1 1 5 4 2 2 4 3 56 
98 4 4 5 5 5 4 4 4 4 2 2 4 5 2 3 3 5 3 3 3 5 3 82 
99 1 2 1 2 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 2 2 1 1 2 5 65 
100 3 3 1 2 1 1 1 3 1 3 1 5 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 49 
101 2 4 5 5 1 2 3 2 2 1 3 2 3 2 4 1 3 5 5 3 1 5 64 
102 4 2 3 3 4 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 82 
103 3 2 3 3 4 2 2 1 1 2 3 3 1 3 2 2 4 2 1 1 1 2 48 
104 2 3 2 3 1 1 1 2 2 1 2 1 1 3 3 2 4 2 3 2 3 4 48 
105 3 1 2 3 2 1 1 2 3 5 5 5 5 4 2 3 2 3 2 3 2 2 61 
106 4 3 3 4 4 4 2 4 4 1 4 4 5 5 5 3 3 4 5 4 4 4 83 
107 2 2 1 1 2 2 5 3 2 1 1 1 1 3 2 1 3 3 2 1 1 5 45 
108 1 2 3 3 5 2 2 1 2 1 2 3 2 1 2 2 3 1 2 3 3 2 48 
109 2 2 2 3 2 2 3 2 1 5 5 2 3 1 3 4 2 3 3 4 3 2 59 
110 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 1 1 5 5 5 4 4 5 5 4 4 82 
111 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 3 4 4 5 2 5 4 4 4 5 83 
112 2 3 2 3 4 2 3 4 2 4 4 4 4 4 2 3 1 3 4 1 3 4 66 
113 3 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 3 2 2 4 3 2 3 3 47 
114 3 4 3 4 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 4 5 2 1 2 3 2 3 51 
115 1 2 3 2 1 5 5 3 2 2 4 3 2 1 2 4 3 4 2 3 4 3 61 
116 3 3 3 4 3 5 5 2 3 4 3 3 3 2 1 3 3 3 3 1 4 3 67 
117 4 4 4 3 5 5 5 4 5 2 2 2 3 1 1 2 2 3 2 2 2 5 68 
118 4 3 4 2 4 4 5 4 4 3 4 2 5 5 2 3 4 4 4 4 4 4 82 
119 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3 3 2 4 3 3 4 4 5 5 4 4 83 
73 
 
120 3 4 4 3 3 2 3 1 2 4 3 4 3 3 4 4 2 3 2 1 1 5 64 
121 1 2 3 3 2 2 4 1 2 5 5 5 5 1 3 3 1 4 4 3 4 5 68 
122 4 3 3 3 4 2 3 3 4 4 4 4 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 63 
123 1 2 2 1 2 3 3 2 1 3 3 3 2 3 2 3 1 1 2 2 3 3 48 
124 2 3 3 3 5 5 5 5 4 3 3 4 2 5 5 4 3 4 3 5 4 4 84 
125 4 3 5 2 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 65 
126 3 4 4 1 3 4 2 2 4 1 1 1 1 4 2 4 4 4 3 2 5 2 61 
127 5 5 5 3 5 4 4 4 5 4 1 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 84 
128 3 2 4 2 4 2 3 4 1 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 5 3 74 
129 4 4 3 3 4 2 4 4 4 5 4 2 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 83 
130 1 1 3 1 3 3 1 1 3 2 3 2 4 3 4 3 3 3 2 4 3 2 55 
131 3 2 2 2 2 3 2 2 3 1 1 2 3 2 3 5 2 1 2 2 2 2 49 
132 3 4 2 4 3 3 4 4 3 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 87 
133 4 3 3 3 4 2 3 4 5 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 1 4 3 66 
134 3 2 5 3 3 3 2 2 2 4 1 1 2 4 3 2 4 3 2 2 2 5 60 
135 2 3 4 2 3 4 4 3 3 3 1 3 2 4 4 4 4 4 1 4 4 1 67 
136 5 3 3 4 2 3 2 3 1 3 3 3 3 4 4 3 4 1 3 3 4 3 67 
137 3 2 3 2 3 2 2 3 2 1 1 1 2 3 2 1 3 2 2 1 2 3 46 
138 1 2 3 3 3 2 1 1 5 1 2 3 2 1 4 3 2 1 2 3 2 2 49 
139 2 3 2 3 1 2 3 3 5 3 3 3 4 3 3 2 4 2 3 2 3 4 63 
140 3 1 5 3 3 4 4 4 4 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2 2 52 
141 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 2 3 4 1 2 3 2 1 1 2 62 
142 4 2 5 4 3 2 4 1 5 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 3 2 2 68 
143 1 1 2 2 3 2 4 4 5 4 1 3 1 2 2 3 3 2 3 4 1 3 56 
144 4 3 5 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 83 
145 5 5 5 4 4 4 5 5 4 1 1 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 70 
146 4 5 2 1 2 3 3 2 4 2 2 2 3 2 2 3 1 1 2 2 3 3 54 
147 1 2 2 1 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 4 3 1 3 3 2 2 52 
148 2 2 4 3 3 3 3 3 2 3 1 1 1 3 2 1 3 2 1 1 3 3 50 
149 4 5 4 5 5 5 2 3 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 83 
150 5 3 3 5 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 3 3 4 3 4 4 83 
74 
 
151 3 2 2 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 2 1 2 3 1 2 3 2 3 49 
152 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 2 3 4 5 3 4 3 4 4 3 4 87 
153 1 1 1 2 3 2 4 2 2 4 3 3 2 3 2 1 2 2 3 2 3 2 50 
154 1 2 4 4 4 4 3 2 3 3 4 4 2 2 4 5 2 1 2 3 2 3 64 
155 4 2 3 4 5 5 5 4 5 2 4 3 2 4 4 4 4 4 5 4 4 5 86 
156 4 3 3 4 4 5 5 5 3 3 3 5 3 2 5 3 3 5 3 5 4 3 83 
157 3 3 2 3 1 1 2 2 2 3 3 2 3 1 2 2 1 2 2 3 2 3 48 
158 4 5 2 1 2 3 3 2 3 2 1 2 3 4 4 4 4 1 2 2 3 3 60 
159 1 3 2 2 3 2 4 2 3 2 1 2 1 2 3 1 3 3 3 2 2 2 49 
160 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 1 3 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 67 
161 2 2 2 1 1 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 50 
162 2 1 1 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 4 2 3 1 3 4 1 3 4 55 
163 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 1 1 2 2 2 1 2 3 1 62 
164 4 4 5 4 5 4 5 5 4 3 3 2 3 3 4 5 5 3 2 4 4 4 85 
165 1 2 3 2 1 2 2 1 1 3 3 3 2 1 2 4 1 4 2 3 4 3 50 
166 4 2 4 4 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 3 3 2 2 1 4 3 48 
167 1 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 2 4 3 2 2 3 2 2 2 5 49 
168 4 4 3 5 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 86 
169 5 5 3 4 3 4 5 5 3 3 3 3 3 4 4 3 3 5 3 3 4 5 83 
170 3 2 1 1 5 5 5 3 2 4 1 4 3 3 4 1 4 3 2 1 1 5 63 
171 3 2 1 4 3 5 2 2 3 3 1 3 2 2 2 5 2 4 2 2 4 3 60 
172 3 4 4 2 4 4 3 5 4 1 4 2 3 5 4 4 4 5 5 5 4 4 83 
173 4 5 5 5 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 1 2 2 3 72 
174 4 4 4 4 5 5 5 3 3 4 3 3 3 4 4 5 4 5 5 3 4 2 86 
175 3 4 4 5 4 4 4 4 4 1 3 3 2 5 5 4 3 5 5 4 3 5 84 
176 4 3 4 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 3 3 5 2 5 3 4 5 4 85 
177 2 1 2 2 1 2 1 1 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 48 
178 4 4 3 2 3 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 2 3 4 4 4 5 85 
179 2 1 2 3 1 2 2 2 4 1 1 3 2 1 2 3 2 1 2 3 3 3 46 




















MALA 22 51 54 
REGULAR 52 81 88 
BUENA 82 110 37 
 
  179 
 
 
CATEGORÍAS f % 
MALA 54 30% 
REGULAR 88 49% 
BUENA 37 21% 
TOTAL 179 100% 
 
 









179 22 1 5 22 110 
76 
 
Dimensión I: Elementos Tangibles 
TURISTAS ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 
 
1 2 4 2 1 9 
2 2 3 2 3 10 
3 4 2 5 4 15 
4 1 1 2 2 6 
5 2 3 3 3 11 
6 1 2 2 2 7 
7 4 5 2 1 12 
8 4 3 4 4 15 
9 3 2 1 2 8 
10 3 4 4 4 15 
11 3 3 3 3 12 
12 3 2 2 1 8 
13 2 3 2 3 10 
14 4 4 5 4 17 
15 3 4 3 4 14 
16 2 3 3 3 11 
17 5 5 5 4 19 
18 3 2 3 3 11 
19 4 5 2 1 12 
20 4 3 4 4 15 
21 5 5 4 4 18 
22 5 5 6 4 20 
23 2 2 2 3 9 
24 4 4 2 4 14 
25 2 3 2 3 10 
26 4 4 5 4 17 
27 3 4 3 4 14 
28 3 2 2 4 11 
29 2 2 2 4 10 
30 3 3 3 3 12 
31 2 3 2 3 10 
32 5 3 3 4 15 
33 5 5 5 5 20 
34 5 2 3 3 13 
35 3 3 2 2 10 
36 1 3 3 4 11 
37 3 2 4 1 10 
38 2 2 2 3 9 
39 3 2 2 3 10 
40 1 2 1 2 6 
41 3 3 1 4 11 
42 2 2 3 3 10 
43 3 2 2 2 9 
44 2 2 2 3 9 
45 2 3 2 3 10 
46 3 1 2 3 9 
47 3 4 3 3 13 
48 4 4 5 3 16 
49 2 3 2 3 10 
50 1 3 3 4 11 
51 3 2 4 1 10 
52 3 2 4 3 12 
53 1 2 3 3 9 
54 3 3 2 3 11 
55 1 3 3 4 11 
56 3 2 4 1 10 
57 4 2 5 5 16 
58 3 3 3 3 12 
59 1 2 1 2 6 
60 3 3 1 4 11 
61 4 4 3 4 15 
62 4 2 3 3 12 
63 4 4 5 4 17 
64 2 3 2 3 10 
65 5 4 5 4 18 
66 3 4 4 4 15 
67 3 3 2 2 10 
68 1 1 2 2 6 
69 2 3 3 3 11 
70 5 5 5 4 19 
71 2 2 2 1 7 
72 2 3 2 2 9 
73 4 2 4 3 13 
74 3 2 3 3 11 
75 5 5 5 3 18 
76 2 2 2 1 7 
77 3 3 4 4 14 
78 4 3 4 4 15 
79 3 4 3 4 14 
80 1 2 2 2 7 
81 5 5 4 4 18 
82 4 2 4 3 13 
83 2 2 3 3 10 
77 
 
84 4 3 4 4 15 
85 3 4 5 5 17 
86 4 4 4 5 17 
87 3 3 3 3 12 
88 1 2 3 5 11 
89 1 3 1 3 8 
90 1 3 3 4 11 
91 3 2 4 1 10 
92 4 3 3 3 13 
93 2 2 2 3 9 
94 3 4 4 3 14 
95 1 3 3 4 11 
96 3 2 4 1 10 
97 2 3 3 3 11 
98 4 4 5 5 18 
99 1 2 1 2 6 
100 3 3 1 2 9 
101 2 4 5 5 16 
102 4 2 3 3 12 
103 3 2 3 3 11 
104 2 3 2 3 10 
105 3 1 2 3 9 
106 4 3 3 4 14 
107 2 2 1 1 6 
108 1 2 3 3 9 
109 2 2 2 3 9 
110 4 3 3 4 14 
111 4 4 4 4 16 
112 2 3 2 3 10 
113 3 1 1 1 6 
114 3 4 3 4 14 
115 1 2 3 2 8 
116 3 3 3 4 13 
117 4 4 4 3 15 
118 4 3 4 2 13 
119 5 4 3 4 16 
120 3 4 4 3 14 
121 1 2 3 3 9 
122 4 3 3 3 13 
123 1 2 2 1 6 
124 2 3 3 3 11 
125 4 3 5 2 14 
126 3 4 4 1 12 
127 5 5 5 3 18 
128 3 2 4 2 11 
129 4 4 3 3 14 
130 1 1 3 1 6 
131 3 2 2 2 9 
132 3 4 2 4 13 
133 4 3 3 3 13 
134 3 2 5 3 13 
135 2 3 4 2 11 
136 5 3 3 4 15 
137 3 2 3 2 10 
138 1 2 3 3 9 
139 2 3 2 3 10 
140 3 1 5 3 12 
141 3 4 3 3 13 
142 4 2 5 4 15 
143 1 1 2 2 6 
144 4 3 5 4 16 
145 5 5 5 4 19 
146 4 5 2 1 12 
147 1 2 2 1 6 
148 2 2 4 3 11 
149 4 5 4 5 18 
150 5 3 3 5 16 
151 3 2 2 1 8 
152 4 5 4 5 18 
153 1 1 1 2 5 
154 1 2 4 4 11 
155 4 2 3 4 13 
156 4 3 3 4 14 
157 3 3 2 3 11 
158 4 5 2 1 12 
159 1 3 2 2 8 
160 3 3 3 3 12 
161 2 2 2 1 7 
162 2 1 1 2 6 
163 4 4 4 3 15 
164 4 4 5 4 17 
165 1 2 3 2 8 
166 4 2 4 4 14 
167 1 2 2 2 7 
168 4 4 3 5 16 
169 5 5 3 4 17 
170 3 2 1 1 7 
171 3 2 1 4 10 
78 
 
172 3 4 4 2 13 
173 4 5 5 5 19 
174 4 4 4 4 16 
175 3 4 4 5 16 
176 4 3 4 5 16 
177 2 1 2 2 7 
178 4 4 3 2 13 
179 2 1 2 3 8 
 

















MALA 4 9 45 
REGULAR 10 15 102 
BUENA 16 20 32 
 
 
CATEGORÍAS f % 
MALA 45 25% 
REGULAR 102 57% 
BUENA 32 18% 




































1 5 4 2 2 1 14 
2 4 2 3 3 3 15 
3 4 4 5 4 4 21 
4 1 2 2 3 3 11 
5 3 2 2 4 3 14 
6 4 2 3 3 4 16 
7 2 3 3 2 1 11 
8 3 5 4 2 3 17 
9 3 3 3 3 2 14 
10 3 4 5 4 4 20 
11 2 3 4 3 3 15 
12 1 1 2 3 3 10 
13 4 2 3 4 2 15 
14 5 4 5 4 5 23 
15 5 4 2 5 4 20 
16 1 3 2 2 2 10 
17 3 5 5 2 3 18 
18 1 2 3 1 4 11 
19 2 3 3 2 1 11 
20 3 2 1 1 1 8 
21 3 3 3 3 2 14 
22 2 2 2 3 3 12 
23 1 1 2 2 1 7 
24 2 1 2 2 1 8 
25 3 3 2 2 1 11 
26 5 4 2 3 2 16 
27 2 1 1 2 2 8 
28 1 3 3 3 2 
 
29 3 2 2 2 3 12 
30 2 2 1 1 2 8 
31 2 1 1 2 2 8 
32 3 4 3 5 3 18 
33 2 1 1 2 2 8 
34 5 5 4 1 2 17 
35 2 1 3 2 2 10 
36 4 4 2 1 4 15 
37 2 1 1 2 1 7 
38 2 2 3 2 3 12 
39 1 1 2 2 2 8 
40 5 4 4 4 3 20 
41 1 5 4 3 1 14 
42 1 2 3 2 2 10 
43 2 1 1 2 2 8 
44 4 2 2 1 1 10 
45 1 3 1 3 3 11 
46 2 1 1 2 3 9 
47 2 2 1 1 1 7 
48 5 5 4 1 2 17 
49 2 3 3 2 2 12 
50 4 4 2 1 4 15 
51 2 2 2 3 3 12 
52 2 2 1 1 2 8 
53 2 2 2 1 2 9 
54 2 3 3 2 2 12 
55 4 4 2 2 4 16 
56 2 1 2 3 3 11 
57 4 3 3 5 5 20 
58 3 2 1 1 1 8 
59 1 1 1 1 2 6 
60 1 5 4 3 1 14 
61 4 4 3 4 4 19 
62 2 2 3 2 2 11 
63 2 1 3 2 2 10 
64 1 4 1 5 4 15 
65 2 3 1 5 5 16 
66 5 5 5 3 4 22 
67 2 2 2 2 2 10 
68 1 2 2 3 3 11 
69 3 2 2 4 3 14 
70 3 3 3 2 3 14 
71 2 3 3 2 1 11 
72 1 2 2 2 3 10 
73 3 4 4 3 3 17 
74 1 1 1 1 2 6 
75 5 5 4 5 3 22 
76 1 1 2 3 3 10 
77 5 5 4 4 5 23 
78 2 2 1 2 1 8 
79 2 2 3 3 2 12 
80 1 2 2 3 2 10 
81 3 3 2 2 1 11 
82 1 2 1 2 5 11 
83 3 2 2 2 3 12 
80 
 
84 2 2 3 3 1 11 
85 1 2 2 3 2 10 
86 5 5 2 3 5 20 
87 2 3 2 3 1 11 
88 3 4 5 3 5 20 
89 3 2 1 1 1 8 
90 1 2 3 3 5 14 
91 3 3 4 3 2 15 
92 2 1 3 2 2 10 
93 3 2 2 1 2 10 
94 2 2 3 3 2 12 
95 4 4 2 1 4 15 
96 1 1 1 1 1 5 
97 2 3 3 2 3 13 
98 5 4 4 4 4 21 
99 5 4 4 4 3 20 
100 1 1 1 3 1 7 
101 1 2 3 2 2 10 
102 4 4 3 4 5 20 
103 4 2 2 1 1 10 
104 1 1 1 2 2 7 
105 2 1 1 2 3 9 
106 4 4 2 4 4 18 
107 2 2 5 3 2 14 
108 5 2 2 1 2 12 
109 2 2 3 2 1 10 
110 4 4 4 4 4 20 
111 4 3 4 4 4 19 
112 4 2 3 4 2 15 
113 2 2 2 1 1 8 
114 2 1 1 2 1 7 
115 1 5 5 3 2 16 
116 3 5 5 2 3 18 
117 5 5 5 4 5 24 
118 4 4 5 4 4 21 
119 4 4 3 5 4 20 
120 3 2 3 1 2 11 
121 2 2 4 1 2 11 
122 4 2 3 3 4 16 
123 2 3 3 2 1 11 
124 5 5 5 5 4 24 
125 3 4 4 3 4 18 
126 3 4 2 2 4 15 
127 5 4 4 4 5 22 
128 4 2 3 4 1 14 
129 4 2 4 4 4 18 
130 3 3 1 1 3 11 
131 2 3 2 2 3 12 
132 3 3 4 4 3 17 
133 4 2 3 4 5 18 
134 3 3 2 2 2 12 
135 3 4 4 3 3 17 
136 2 3 2 3 1 11 
137 3 2 2 3 2 12 
138 3 2 1 1 5 12 
139 1 2 3 3 5 14 
140 3 4 4 4 4 19 
141 3 4 3 4 4 18 
142 3 2 4 1 5 15 
143 3 2 4 4 5 18 
144 4 3 4 4 4 19 
145 4 4 5 5 4 22 
146 2 3 3 2 4 14 
147 2 3 3 2 3 13 
148 3 3 3 3 2 14 
149 5 5 2 3 4 19 
150 5 3 4 3 4 19 
151 1 1 2 3 3 10 
152 4 4 5 4 5 22 
153 3 2 4 2 2 13 
154 4 4 3 2 3 16 
155 5 5 5 4 5 24 
156 4 5 5 5 3 22 
157 1 1 2 2 2 8 
158 2 3 3 2 3 13 
159 3 2 4 2 3 14 
160 2 3 4 3 3 15 
161 1 1 2 3 3 10 
162 3 2 3 3 2 13 
163 4 3 3 4 4 18 
164 5 4 5 5 4 23 
165 1 2 2 1 1 7 
166 1 1 1 2 2 7 
167 2 1 1 1 2 7 
168 4 4 5 4 4 21 
169 3 4 5 5 3 20 
170 5 5 5 3 2 20 
171 3 5 2 2 3 15 
81 
 
172 4 4 3 5 4 20 
173 3 4 3 5 3 18 
174 5 5 5 3 3 21 
175 4 4 4 4 4 20 
176 5 4 4 5 5 23 
177 1 2 1 1 3 8 
178 3 4 4 4 4 19 
179 1 2 2 2 4 11 
 













































MALA 5 11 68 
REGULAR 12 18 72 
BUENA 19 25 39 
 
  179 
CATEGORÍAS f % 
MALA 68 38% 
REGULAR 72 40% 
BUENA 39 22% 
TOTAL 179 100% 
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1 3 3 3 2 11 
2 3 3 3 3 12 
3 3 4 3 4 14 
4 4 2 3 2 11 
5 3 4 2 4 13 
6 3 4 3 3 13 
7 2 2 2 3 9 
8 3 2 3 3 11 
9 3 2 2 2 9 
10 5 3 4 5 17 
11 4 2 3 4 13 
12 3 3 3 3 12 
13 3 4 2 3 12 
14 4 3 5 4 16 
15 3 5 2 3 13 
16 3 4 3 2 12 
17 4 3 1 3 11 
18 3 2 3 2 10 
19 2 2 2 3 9 
20 4 4 4 4 16 
21 3 2 2 2 9 
22 2 3 4 2 11 
23 4 3 3 4 14 
24 4 4 4 4 16 
25 1 2 3 2 8 
26 4 3 2 4 13 
27 1 2 2 1 6 
28 2 2 1 2 7 
29 2 3 1 2 8 
30 3 2 2 2 9 
31 4 1 3 4 12 
32 4 4 4 4 16 
33 4 4 4 4 16 
34 4 4 4 4 16 
35 2 1 2 3 8 
36 3 2 3 2 10 
37 4 4 4 4 16 
38 2 2 3 2 9 
39 2 1 2 2 7 
40 5 4 4 4 17 
41 5 4 4 4 17 
42 4 4 4 4 16 
43 3 3 4 3 13 
44 2 3 3 3 11 
45 5 3 4 4 16 
46 2 2 2 2 8 
47 4 4 4 4 16 
48 1 2 3 2 8 
49 2 1 2 3 8 
50 1 1 2 2 6 
51 4 4 4 4 16 
52 2 2 1 2 7 
53 1 2 3 2 8 
54 3 2 3 2 10 
55 3 3 3 2 11 
56 4 3 1 3 11 
57 2 2 3 2 9 
58 4 4 4 4 16 
59 3 4 5 4 16 
60 4 4 4 4 16 
61 1 3 5 2 11 
62 3 3 3 2 11 
63 1 3 3 2 9 
64 4 4 4 4 16 
65 3 3 4 3 13 
66 2 2 4 2 10 
67 3 1 2 3 9 
68 1 2 3 2 8 
69 4 4 4 4 16 
70 2 1 5 5 13 
71 2 4 2 3 11 
72 3 2 3 3 11 
73 4 4 4 4 16 
74 3 3 3 3 12 
75 4 4 3 4 15 
76 3 3 3 3 12 
77 2 2 4 4 12 
78 4 4 4 4 16 
79 3 5 2 3 13 
80 2 4 3 2 11 
81 2 3 3 3 11 
82 3 4 3 3 13 
83 2 1 3 3 9 
83 
 
84 3 4 4 5 16 
85 3 1 2 2 8 
86 2 1 4 5 12 
87 4 4 4 4 16 
88 3 4 5 5 17 
89 3 2 2 2 9 
90 4 4 4 3 15 
91 4 4 4 4 16 
92 2 2 2 5 11 
93 1 2 3 3 9 
94 2 3 1 4 10 
95 1 2 3 2 8 
96 2 4 4 4 14 
97 3 1 1 3 8 
98 2 2 4 5 13 
99 4 4 4 4 16 
100 3 1 5 3 12 
101 1 3 2 3 9 
102 4 3 4 3 14 
103 2 3 3 1 9 
104 1 2 1 1 5 
105 5 5 5 5 20 
106 1 4 4 5 14 
107 1 1 1 1 4 
108 1 2 3 2 8 
109 5 5 2 3 15 
110 3 2 1 1 7 
111 4 2 2 3 11 
112 4 4 4 4 16 
113 2 2 2 2 8 
114 2 2 1 1 6 
115 2 4 3 2 11 
116 4 3 3 3 13 
117 2 2 2 3 9 
118 3 4 2 5 14 
119 3 3 3 2 11 
120 4 3 4 3 14 
121 5 5 5 5 20 
122 4 4 4 3 15 
123 3 3 3 2 11 
124 3 3 4 2 12 
125 3 2 3 3 11 
126 1 1 1 1 4 
127 4 1 3 4 12 
128 5 3 3 3 14 
129 5 4 2 3 14 
130 2 3 2 4 11 
131 1 1 2 3 7 
132 4 4 3 5 16 
133 3 3 3 3 12 
134 4 1 1 2 8 
135 3 1 3 2 9 
136 3 3 3 3 12 
137 1 1 1 2 5 
138 1 2 3 2 8 
139 3 3 3 4 13 
140 2 1 1 2 6 
141 4 3 3 2 12 
142 3 3 3 2 11 
143 4 1 3 1 9 
144 3 3 2 3 11 
145 1 1 2 2 6 
146 2 2 2 3 9 
147 2 2 2 3 9 
148 3 1 1 1 6 
149 4 3 2 3 12 
150 4 4 3 3 14 
151 3 3 3 3 12 
152 4 4 2 3 13 
153 4 3 3 2 12 
154 3 4 4 2 13 
155 2 4 3 2 11 
156 3 3 5 3 14 
157 3 3 2 3 11 
158 2 1 2 3 8 
159 2 1 2 1 6 
160 4 1 3 4 12 
161 3 3 3 3 12 
162 3 3 2 3 11 
163 3 3 4 4 14 
164 3 3 2 3 11 
165 3 3 3 2 11 
166 1 2 1 2 6 
167 3 3 2 2 10 
168 3 3 3 4 13 
169 3 3 3 3 12 
170 4 1 4 3 12 
171 3 1 3 2 9 
84 
 
172 1 4 2 3 10 
173 3 3 3 3 12 
174 4 3 3 3 13 
175 1 3 3 2 9 
176 3 3 3 3 12 
177 2 3 3 2 10 
178 5 5 5 5 20 
179 1 1 3 2 7 
 




























MALA 4 9 55 
REGULAR 10 15 93 
BUENA 16 20 31 
   179 
 
 
CATEGORÍAS f % 
MALA 55 31% 
REGULAR 93 52% 
BUENA 31 17% 












ITEM 15 ITEM 16 ITEM 17 
 
1 4 2 3 4 13 
2 3 2 3 2 10 
3 4 4 3 4 15 
4 2 2 3 3 10 
5 3 4 4 4 15 
6 3 3 3 2 11 
7 2 2 3 1 8 
8 3 3 4 3 13 
9 3 2 3 3 11 
10 4 2 4 4 14 
11 4 3 3 3 13 
12 2 2 2 3 9 
13 4 2 3 1 10 
14 5 4 5 5 19 
15 2 4 5 2 13 
16 1 2 2 2 7 
17 2 1 3 1 7 
18 3 3 3 2 11 
19 2 2 3 1 8 
20 3 3 4 3 13 
21 3 2 3 3 11 
22 2 2 4 2 10 
23 2 3 2 1 8 
24 2 1 2 1 6 
25 2 3 3 1 9 
26 2 2 2 3 9 
27 2 1 2 2 7 
28 1 2 2 2 7 
29 2 2 3 2 9 
30 2 3 1 1 7 
31 2 3 2 1 8 
32 4 1 2 3 10 
33 3 3 3 4 13 
34 1 1 3 3 8 
35 1 2 2 1 6 
36 5 3 2 1 11 
37 4 4 5 3 16 
38 2 2 3 2 9 
39 3 2 2 2 9 
40 3 4 4 2 13 
41 4 1 5 3 13 
42 5 5 4 3 17 
43 3 2 3 2 10 
44 2 2 2 2 8 
45 3 3 5 3 14 
46 4 2 4 1 11 
47 3 4 3 4 14 
48 1 4 5 2 12 
49 1 3 2 2 8 
50 5 5 2 3 15 
51 4 4 4 2 14 
52 3 4 5 1 13 
53 1 4 2 3 10 
54 1 3 2 2 8 
55 5 5 3 3 16 
56 4 4 5 2 15 
57 5 5 5 5 20 
58 3 4 2 3 12 
59 3 4 4 1 12 
60 4 1 5 1 11 
61 5 5 4 4 18 
62 3 3 3 2 11 
63 2 2 2 2 8 
64 3 3 2 4 12 
65 4 5 5 4 18 
66 4 4 4 5 17 
67 3 2 3 1 9 
68 2 2 3 3 10 
69 3 4 4 2 13 
70 4 4 4 4 16 
71 2 2 3 1 8 
72 3 3 1 3 10 
73 3 2 3 3 11 
74 2 2 2 2 8 
75 4 5 3 5 17 
76 2 2 2 3 9 
77 4 2 5 4 15 
78 3 4 2 2 11 
79 4 4 5 2 15 
80 1 2 1 1 5 
81 2 1 3 3 9 
82 3 3 3 2 11 
83 2 2 3 1 8 
86 
 
84 3 3 4 3 13 
85 3 2 3 3 11 
86 4 4 4 4 16 
87 4 3 3 3 13 
88 5 4 3 5 17 
89 1 3 1 3 8 
90 5 4 4 4 17 
91 3 4 4 5 16 
92 4 3 4 5 16 
93 2 2 3 2 9 
94 2 2 3 4 11 
95 3 2 3 1 9 
96 1 5 3 2 11 
97 2 1 1 5 9 
98 2 3 3 5 13 
99 3 4 3 2 12 
100 3 3 2 2 10 
101 2 4 1 3 10 
102 4 4 4 5 17 
103 3 2 2 4 11 
104 3 3 2 4 12 
105 4 2 3 2 11 
106 5 5 3 3 16 
107 3 2 1 3 9 
108 1 2 2 3 8 
109 1 3 4 2 10 
110 5 5 5 4 19 
111 4 4 5 2 15 
112 4 2 3 1 10 
113 3 3 2 2 10 
114 2 4 5 2 13 
115 1 2 4 3 10 
116 2 1 3 3 9 
117 1 1 2 2 6 
118 5 2 3 4 14 
119 4 3 3 4 14 
120 3 4 4 2 13 
121 1 3 3 1 8 
122 2 2 2 2 8 
123 3 2 3 1 9 
124 5 5 4 3 17 
125 3 2 3 3 11 
126 4 2 4 4 14 
127 4 3 3 3 13 
128 4 4 4 4 16 
129 4 4 3 4 15 
130 3 4 3 3 13 
131 2 3 5 2 12 
132 4 5 4 5 18 
133 2 1 3 3 9 
134 4 3 2 4 13 
135 4 4 4 4 16 
136 4 4 3 4 15 
137 3 2 1 3 9 
138 1 4 3 2 10 
139 3 3 2 4 12 
140 1 1 1 2 5 
141 3 4 1 2 10 
142 4 4 3 4 15 
143 2 2 3 3 10 
144 4 4 4 4 16 
145 3 3 3 2 11 
146 2 2 3 1 8 
147 3 3 4 3 13 
148 3 2 1 3 9 
149 3 3 4 4 14 
150 4 4 5 3 16 
151 2 1 2 3 8 
152 4 5 3 4 16 
153 3 2 1 2 8 
154 2 4 5 2 13 
155 4 4 4 4 16 
156 2 5 3 3 13 
157 1 2 2 1 6 
158 4 4 4 4 16 
159 2 3 1 3 9 
160 4 3 3 3 13 
161 2 2 2 3 9 
162 4 2 3 1 10 
163 1 1 2 2 6 
164 3 4 5 5 17 
165 1 2 4 1 8 
166 2 1 3 3 9 
167 4 3 2 2 11 
168 4 4 4 4 16 
169 4 4 3 3 14 
170 3 4 1 4 12 
171 2 2 5 2 11 
87 
 
172 5 4 4 4 17 
173 3 3 4 3 13 
174 4 4 5 4 17 
175 5 5 4 3 17 
176 3 3 5 2 13 
177 3 2 2 3 10 
178 3 4 4 2 13 
179 1 2 3 2 8 
 


























MALA 4 9 54 
REGULAR 10 15 93 
BUENA 16 20 32 
   179 
 
 
CATEGORÍAS f % 
MALA 54 30% 
REGULAR 93 52% 
BUENA 32 18% 








INICIO MINIMO 4 
88 
 














1 3 4 2 2 3 14 
2 3 3 3 2 4 15 
3 3 5 5 2 4 19 
4 2 3 4 1 3 13 
5 5 3 3 3 2 16 
6 2 2 3 2 3 12 
7 1 2 2 3 3 11 
8 4 3 3 4 4 18 
9 3 1 1 3 3 11 
10 4 3 2 5 2 16 
11 3 2 3 4 3 15 
12 4 2 3 5 3 17 
13 3 4 1 3 4 15 
14 4 5 4 3 4 20 
15 1 2 3 2 3 11 
16 1 2 3 1 3 10 
17 1 3 1 2 3 10 
18 2 2 3 2 3 12 
19 1 2 2 3 3 11 
20 4 3 3 4 4 18 
21 3 1 1 3 3 11 
22 1 3 2 1 2 9 
23 2 2 2 2 3 11 
24 2 5 3 5 3 18 
25 2 1 1 3 2 9 
26 3 1 4 3 2 13 
27 3 2 3 2 3 13 
28 3 2 3 2 3 13 
29 3 1 1 2 3 10 
30 3 2 2 2 3 12 
31 1 2 2 2 1 8 
32 3 5 3 4 3 18 
33 3 2 1 1 5 12 
34 4 4 3 3 5 19 
35 1 2 4 3 2 12 
36 1 5 3 4 4 17 
37 5 3 3 1 5 17 
38 2 2 2 2 3 11 
39 3 3 2 3 3 14 
40 2 1 1 2 5 11 
41 5 3 3 2 2 15 
42 5 5 3 1 5 19 
43 1 3 2 2 2 10 
44 2 1 1 1 2 7 
45 5 3 2 3 4 17 
46 1 4 2 4 2 13 
47 3 5 3 3 5 19 
48 5 3 2 4 5 19 
49 2 1 2 1 2 8 
50 3 4 4 2 4 17 
51 2 1 4 1 5 13 
52 5 3 3 4 5 20 
53 3 2 2 3 2 12 
54 1 1 1 2 2 7 
55 3 5 3 4 4 19 
56 5 3 3 1 5 17 
57 4 5 4 4 4 21 
58 3 3 3 3 3 15 
59 2 1 1 2 5 11 
60 5 3 3 2 2 15 
61 5 5 3 4 5 22 
62 1 3 4 2 4 14 
63 2 1 1 1 2 7 
64 4 4 4 3 4 19 
65 4 5 4 2 2 17 
66 3 4 5 5 5 22 
67 3 2 2 2 1 10 
68 2 3 4 1 3 13 
69 5 4 4 4 4 21 
70 5 4 3 4 5 21 
71 1 2 2 3 3 11 
72 2 1 3 2 2 10 
73 4 4 4 3 4 19 
74 3 3 2 3 2 13 
75 3 2 3 4 5 17 
76 2 2 2 2 3 11 
77 3 4 4 4 3 18 
78 3 4 4 4 4 19 
79 3 2 3 2 4 14 
80 2 2 3 2 3 12 
81 4 4 4 4 3 19 
82 2 2 3 2 3 12 
83 1 2 2 2 3 10 
89 
 
84 3 3 3 2 2 13 
85 3 1 1 3 3 11 
86 4 3 2 5 4 18 
87 4 4 5 4 3 20 
88 4 4 4 4 5 21 
89 1 3 1 1 2 8 
90 3 3 3 3 3 15 
91 2 2 2 4 2 12 
92 3 2 1 1 5 12 
93 1 2 3 3 2 11 
94 3 2 2 2 2 11 
95 3 5 3 4 4 19 
96 5 4 4 4 5 22 
97 4 2 2 4 3 15 
98 3 3 3 5 3 17 
99 2 1 1 2 5 11 
100 2 3 2 2 2 11 
101 5 5 3 1 5 19 
102 4 3 4 4 4 19 
103 2 1 1 1 2 7 
104 2 3 2 3 4 14 
105 3 2 3 2 2 12 
106 4 5 4 4 4 21 
107 3 2 1 1 5 12 
108 1 2 3 3 2 11 
109 3 3 4 3 2 15 
110 4 5 5 4 4 22 
111 5 4 4 4 5 22 
112 3 4 1 3 4 15 
113 4 3 2 3 3 15 
114 1 2 3 2 3 11 
115 4 2 3 4 3 16 
116 3 3 1 4 3 14 
117 3 2 2 2 5 14 
118 4 4 4 4 4 20 
119 4 5 5 4 4 22 
120 3 2 1 1 5 12 
121 4 4 3 4 5 20 
122 2 2 3 2 2 11 
123 1 2 2 3 3 11 
124 4 3 5 4 4 20 
125 3 1 1 3 3 11 
126 4 3 2 5 2 16 
127 3 4 4 4 4 19 
128 4 4 3 5 3 19 
129 5 4 5 4 4 22 
130 3 2 4 3 2 14 
131 1 2 2 2 2 9 
132 4 5 5 5 4 23 
133 3 3 1 4 3 14 
134 3 2 2 2 5 14 
135 4 1 4 4 1 14 
136 1 3 3 4 3 14 
137 2 2 1 2 3 10 
138 1 2 3 2 2 10 
139 2 3 2 3 4 14 
140 1 2 3 2 2 10 
141 3 2 1 1 2 9 
142 3 2 3 2 2 12 
143 2 3 4 1 3 13 
144 5 4 4 4 4 21 
145 2 2 3 2 3 12 
146 1 2 2 3 3 11 
147 1 3 3 2 2 11 
148 2 1 1 3 3 10 
149 4 4 4 4 4 20 
150 3 4 3 4 4 18 
151 1 2 3 2 3 11 
152 3 4 4 3 4 18 
153 2 3 2 3 2 12 
154 1 2 3 2 3 11 
155 4 5 4 4 5 22 
156 5 3 5 4 3 20 
157 2 2 3 2 3 12 
158 1 2 2 3 3 11 
159 3 3 2 2 2 12 
160 3 2 3 4 3 15 
161 2 2 3 2 3 12 
162 3 4 1 3 4 15 
163 2 1 2 3 1 9 
164 3 2 4 4 4 17 
165 4 2 3 4 3 16 
166 2 2 1 4 3 12 
167 3 2 2 2 5 14 
168 4 4 4 4 4 20 
169 5 3 3 4 5 20 
170 3 2 1 1 5 12 
171 4 2 2 4 3 15 
90 
 
172 5 5 5 4 4 23 
173 2 1 2 2 3 10 
174 5 5 3 4 2 19 
175 5 5 4 3 5 22 
176 5 3 4 5 4 21 
177 3 3 3 2 2 13 
178 3 4 4 4 5 20 
179 1 2 3 3 3 12 
 




























MALA 5 11 50 
REGULAR 12 18 84 
BUENA 19 25 45 




CATEGORÍAS f % 
MALA 50 28% 
REGULAR 84 47% 
BUENA 45 25% 




















































1 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 5 4 2 2 3 84 
2 2 3 2 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 62 
3 4 2 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 5 5 2 4 84 
4 2 3 2 2 4 2 2 3 3 4 2 4 2 2 2 3 5 2 3 4 1 3 60 
5 2 3 3 3 3 3 5 4 5 5 4 2 4 3 4 4 4 5 3 3 3 2 77 
6 1 2 2 2 4 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 59 
7 4 5 2 2 2 3 3 5 4 5 5 2 5 2 5 4 5 5 5 4 3 5 85 
8 4 3 4 4 3 5 4 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 74 
9 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 3 5 5 4 3 3 84 
10 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 2 4 4 4 3 2 5 2 82 
11 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 68 
12 4 4 5 4 5 4 5 4 5 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 92 
13 2 3 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 4 2 3 1 3 4 1 3 4 62 
14 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 4 95 
15 3 4 3 4 5 4 2 5 4 3 5 2 3 2 4 5 2 1 2 3 2 3 71 
16 1 1 3 1 5 1 2 3 1 1 5 1 2 5 1 2 3 4 1 2 1 1 47 
17 3 3 3 5 5 4 3 4 4 3 5 5 3 5 5 4 4 4 3 5 5 1 86 
18 3 1 3 3 2 2 1 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 3 1 2 1 2 42 
19 2 2 2 2 2 2 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 68 
20 2 1 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 4 47 
21 1 2 2 2 3 2 3 2 1 5 5 3 5 5 3 2 3 1 5 5 3 1 64 
22 2 2 2 2 2 3 2 4 3 4 3 4 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 66 
23 5 5 5 4 5 4 4 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 4 2 2 3 62 
24 2 1 2 4 1 4 1 2 3 4 4 3 1 4 3 3 2 1 4 4 1 2 56 
25 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 2 2 4 3 54 
26 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 1 3 2 1 3 3 3 3 2 1 3 55 
27 2 2 2 2 1 2 2 3 3 3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 5 3 64 
28 1 2 3 4 3 4 3 4 4 4 2 3 5 4 1 2 3 4 1 2 1 4 64 
92 
 
29 4 2 1 2 1 4 2 1 2 3 1 4 1 3 3 1 4 3 4 3 5 4 58 
30 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 83 
31 5 4 4 4 4 5 4 3 3 3 2 4 1 1 3 2 4 1 2 5 1 5 70 
32 2 3 2 2 2 2 2 4 4 1 4 1 1 1 4 3 1 3 2 1 4 3 52 
33 2 4 3 5 4 4 4 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 3 4 85 
34 2 1 2 2 2 2 1 2 2 3 5 1 2 1 2 1 4 1 3 1 1 4 45 
35 1 2 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 83 
36 4 2 3 3 3 4 2 1 1 1 2 1 5 5 3 5 5 3 2 3 1 4 63 
37 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 88 
38 5 5 3 5 5 5 5 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 5 66 
39 1 3 1 4 1 3 3 4 4 1 2 3 4 4 3 1 4 3 3 2 1 3 58 
40 4 4 4 5 4 4 4 4 2 3 3 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 4 70 
41 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 5 2 4 4 3 4 4 83 
42 1 2 3 5 4 1 2 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 75 
43 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 5 3 3 4 3 2 1 3 3 64 
44 5 4 5 5 2 5 3 2 2 1 1 1 1 3 3 3 3 4 4 4 2 1 64 
45 2 3 3 2 3 3 2 1 2 4 1 4 1 2 3 3 4 1 2 4 1 3 54 
46 4 4 3 4 4 5 4 2 3 2 4 2 4 3 2 4 4 3 4 3 4 4 76 
47 3 2 2 3 4 2 3 2 3 2 1 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 2 47 
48 3 4 4 4 3 4 4 3 3 2 1 3 3 3 3 3 2 1 4 4 1 2 64 
49 4 5 3 3 4 3 1 2 3 4 3 4 3 4 4 1 1 1 1 2 3 3 62 
50 4 2 3 4 2 3 4 2 1 2 1 4 2 1 2 4 3 4 3 4 3 3 61 
51 4 5 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 96 
52 5 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 5 2 4 3 5 5 3 2 3 3 4 84 
53 4 4 3 5 4 4 4 3 1 4 1 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 77 
54 1 4 3 5 5 3 2 2 3 5 3 2 2 3 3 1 1 1 2 2 3 5 61 
55 2 3 5 2 5 1 2 1 4 5 2 4 1 4 2 1 4 3 3 2 1 3 60 
56 4 3 4 3 4 4 1 2 3 4 3 4 3 4 4 2 2 4 2 3 2 4 69 
57 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 3 48 
58 2 1 2 2 3 2 2 3 2 3 1 5 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 65 
59 4 4 4 4 4 4 5 4 2 3 3 4 2 5 3 3 4 3 2 1 3 3 74 
93 
 
60 3 5 5 5 5 5 5 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 83 
61 2 3 4 2 3 1 2 3 3 2 1 2 2 1 2 3 2 1 2 2 1 3 47 
62 3 2 4 2 4 4 2 4 2 3 2 2 3 3 1 4 3 4 3 3 2 3 63 
63 3 4 3 2 4 3 2 1 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 2 1 3 58 
64 3 3 3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 2 5 1 2 3 4 1 2 1 1 61 
65 4 4 4 2 3 3 4 1 2 3 4 1 3 5 5 1 1 4 3 5 5 1 68 
66 1 2 3 1 4 1 3 3 1 4 3 4 1 1 1 1 2 3 1 2 1 2 45 
67 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 68 
68 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 2 3 3 2 2 1 2 3 4 2 2 4 68 
69 1 2 3 5 3 5 3 2 1 5 5 3 5 5 3 2 3 1 5 5 3 1 71 
70 3 5 4 1 2 3 4 1 2 2 4 1 1 3 2 4 1 2 5 4 4 1 59 
71 3 2 3 2 4 3 2 3 2 2 2 1 3 2 5 3 3 4 3 2 3 3 60 
72 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 5 3 67 
73 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 5 4 1 2 3 4 1 2 1 4 72 
74 4 2 4 2 1 4 2 1 2 3 1 4 1 3 3 1 4 3 4 3 5 4 61 
75 3 1 2 3 3 3 2 1 4 2 3 3 1 2 1 2 2 3 2 3 2 3 51 
76 5 2 3 3 2 5 2 3 3 3 2 4 1 1 3 2 4 1 2 5 1 5 62 
77 1 3 1 4 1 3 3 2 2 2 2 1 1 1 2 3 1 3 2 1 2 3 44 
78 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 3 5 4 4 3 3 4 3 83 
79 4 4 5 4 4 4 4 4 2 3 2 4 2 4 3 2 2 2 4 2 2 4 71 
80 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 2 1 2 1 3 3 3 2 1 3 2 4 64 
81 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 3 2 3 2 3 2 3 2 4 4 47 
82 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 5 3 4 5 4 3 3 5 5 4 84 
83 3 2 3 3 2 2 2 3 3 1 2 1 2 2 1 2 3 1 2 1 3 2 46 
84 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 3 3 4 3 3 84 
85 2 1 4 5 2 2 1 4 2 3 3 2 5 2 3 3 3 2 4 1 1 4 59 
86 2 2 2 2 1 2 1 3 4 1 4 1 3 3 4 4 1 4 1 1 1 3 50 
87 1 2 2 2 2 1 2 3 3 3 5 3 2 2 3 3 5 5 3 5 5 1 63 
88 3 1 3 1 3 2 1 3 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 1 3 1 2 45 
89 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 5 4 5 4 85 
90 1 2 3 4 4 3 2 4 1 1 2 1 4 2 1 1 1 2 1 2 2 3 47 
94 
 
91 4 3 3 3 4 3 4 5 1 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 83 
92 3 2 2 1 1 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 1 1 2 48 
93 2 1 2 2 1 2 3 2 3 1 2 2 2 3 4 2 1 2 3 2 4 2 48 
94 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 1 2 2 2 3 47 
95 3 3 3 2 1 3 3 3 1 3 4 3 3 1 3 4 3 3 3 3 2 3 60 
96 4 2 3 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 2 4 3 5 5 4 5 5 4 85 
97 3 2 2 2 1 3 2 1 1 1 2 1 2 4 3 2 2 3 2 3 1 2 45 
98 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 88 
99 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 47 
100 1 2 1 2 1 3 3 2 2 1 2 3 2 2 3 1 2 3 3 2 1 3 45 
101 2 1 3 3 2 2 1 3 2 2 3 2 2 1 3 2 2 3 2 3 2 2 48 
102 1 1 2 2 2 2 1 3 2 3 3 3 3 2 1 2 2 1 3 3 2 2 46 
103 3 4 3 3 4 3 3 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 4 83 
104 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 1 3 2 5 3 3 4 3 2 1 3 3 69 
105 1 3 3 4 2 1 3 3 4 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 4 2 1 65 
106 1 2 4 1 1 3 2 4 1 2 3 5 4 1 2 3 2 1 2 2 1 2 49 
107 4 5 3 4 4 4 4 3 4 1 4 1 3 3 1 4 3 4 3 3 2 3 70 
108 4 2 4 4 2 3 3 4 3 3 3 4 2 1 3 3 3 3 3 2 1 3 63 
109 3 3 3 2 3 4 4 3 1 2 3 5 3 1 4 4 3 4 3 4 3 3 68 
110 1 2 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 83 
111 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 2 1 5 5 3 5 5 3 2 3 1 4 70 
112 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 49 
113 5 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 48 
114 1 3 1 3 1 3 3 3 4 1 2 3 3 2 3 1 2 3 2 2 1 2 49 
115 2 4 4 5 4 4 3 4 4 3 5 5 4 5 4 2 5 4 4 4 2 4 85 
116 2 1 2 2 2 2 1 3 4 3 3 1 3 2 1 2 2 1 2 3 2 3 47 
117 1 2 2 2 2 1 2 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 69 
118 3 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 3 4 1 3 4 83 
119 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 4 2 2 3 3 2 1 2 1 2 2 2 49 
120 3 4 3 4 5 4 2 5 4 3 2 3 3 3 2 4 1 1 3 2 2 3 66 
121 1 1 3 1 5 1 2 3 1 1 3 4 4 1 4 1 1 1 4 3 1 1 47 
95 
 
122 1 1 1 5 5 1 1 1 4 3 2 3 3 5 5 3 5 5 3 2 5 1 65 
123 4 4 2 4 5 4 4 4 3 5 4 4 2 3 5 5 3 5 5 4 4 2 85 
124 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 1 3 2 1 3 3 1 3 48 
125 4 1 3 5 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 44 
126 4 5 3 5 4 5 4 2 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 89 
127 3 2 2 1 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 3 3 1 1 1 1 2 1 42 
128 2 2 3 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 2 2 1 2 2 46 
129 2 2 1 1 2 2 2 2 3 3 1 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 44 
130 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 2 5 3 5 4 83 
131 4 4 4 4 2 5 4 4 2 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 87 
132 4 5 3 3 4 3 2 3 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 3 3 4 4 84 
133 5 2 2 3 3 4 4 5 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 84 
134 4 4 4 5 4 4 4 1 4 1 5 5 3 2 3 5 4 1 2 3 4 3 75 
135 2 2 1 2 2 2 2 5 3 5 5 3 5 5 3 2 3 3 5 5 3 2 70 
136 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 2 1 3 1 5 1 2 1 3 1 1 4 48 
137 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 85 
138 4 2 3 1 3 2 1 2 1 1 2 1 2 2 3 2 3 3 2 3 1 2 46 
139 3 3 2 2 2 2 3 2 1 3 2 1 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 50 
140 3 2 2 2 1 3 1 1 3 2 3 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 5 44 
141 1 3 2 3 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 3 2 2 1 3 40 
142 3 1 2 2 3 2 3 1 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 51 
143 3 1 4 3 4 4 4 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 3 3 3 1 50 
144 1 2 1 4 4 2 2 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 73 
145 3 1 1 4 3 3 2 1 3 2 1 3 2 5 3 3 4 3 2 1 3 3 56 
146 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 38 
147 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 3 2 5 3 3 4 3 2 3 3 56 
148 3 4 3 2 4 3 4 5 3 5 4 4 2 4 4 5 5 3 4 4 5 3 83 
149 4 2 3 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 4 2 3 4 4 2 4 4 83 
150 2 2 1 2 1 2 2 1 2 3 1 2 1 3 3 1 2 3 2 3 2 2 43 
151 1 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 1 2 3 3 2 3 3 2 49 
152 5 4 4 3 4 5 2 4 3 3 5 4 4 4 4 2 4 4 2 5 4 5 84 
96 
 
153 1 3 1 4 1 3 3 4 4 1 4 1 1 1 4 3 1 3 2 1 4 3 53 
154 2 4 3 5 3 2 4 4 4 5 5 4 5 5 3 4 3 3 5 5 3 2 83 
155 2 1 4 5 2 4 1 2 2 3 2 1 3 1 2 1 3 1 3 2 1 2 48 
156 4 2 3 4 4 2 5 4 5 4 3 3 3 2 4 4 4 5 4 5 5 4 83 
157 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 3 5 5 3 2 3 1 4 48 
158 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 88 
159 5 2 3 3 2 5 2 3 3 3 2 3 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 50 
160 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 2 4 3 83 
161 3 2 4 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 49 
162 4 5 3 4 4 4 4 3 5 3 3 3 3 2 1 3 2 1 3 3 3 3 69 
163 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 84 
164 1 1 3 2 4 1 2 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 3 2 49 
165 3 4 4 5 1 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 84 
166 5 3 2 2 3 3 5 2 2 1 1 1 2 1 2 3 2 1 2 2 1 1 47 
167 3 1 2 1 3 2 2 1 2 1 1 1 2 3 1 3 2 2 2 3 2 2 42 
168 4 4 3 5 2 3 3 5 5 3 5 5 5 4 3 3 5 5 3 3 3 3 84 
169 3 2 3 3 1 3 2 3 3 1 3 1 2 1 2 1 3 1 1 3 1 2 45 
170 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 2 3 3 85 
171 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 5 5 3 2 2 3 2 3 1 2 3 3 46 
172 4 4 3 1 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 3 4 82 
173 2 2 4 2 2 3 4 3 3 3 1 1 1 2 1 1 3 2 3 3 1 4 51 
174 3 2 1 3 3 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 1 4 3 2 48 
175 4 4 4 4 3 3 4 3 3 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 2 3 5 67 
176 2 2 3 2 1 3 2 3 2 3 3 2 1 3 2 1 2 2 3 2 1 3 48 
177 4 3 2 4 2 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 3 5 5 4 3 2 4 84 
178 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 1 3 1 2 3 51 
179 2 3 3 2 3 2 2 1 1 1 2 3 3 2 3 4 2 2 2 2 2 1 48 
TOTA
L 






























BAJA 22 51 59 
MEDIA 52 81 73 
ALTA 82 110 47 




CATEGORÍAS f % 
MALA 59 33% 
REGULAR 73 41% 
BUENA 47 26% 




























1 4 4 5 4 5 4 5 31 
2 2 3 2 3 4 2 3 19 
3 4 2 5 4 4 4 5 28 
4 2 3 2 2 4 2 2 17 
5 2 3 3 3 3 3 5 22 
6 1 2 2 2 4 2 3 16 
7 4 5 2 2 2 3 3 21 
8 4 3 4 4 3 5 4 27 
9 3 4 3 4 4 4 4 26 
10 3 4 4 4 3 4 5 27 
11 3 3 3 3 2 3 4 21 
12 4 4 5 4 5 4 5 31 
13 2 3 2 3 4 2 3 19 
14 4 4 5 4 5 4 5 31 
15 3 4 3 4 5 4 2 25 
16 1 1 3 1 5 1 2 14 
17 3 3 3 5 5 4 3 26 
18 3 1 3 3 2 2 1 15 
19 2 2 2 2 2 2 3 15 
20 2 1 3 2 2 1 2 13 
21 1 2 2 2 3 2 3 15 
22 2 2 2 2 2 3 2 15 
23 5 5 5 4 5 4 4 32 
24 2 1 2 4 1 4 1 15 
25 2 2 3 2 2 2 2 15 
26 3 3 3 2 3 2 3 19 
27 2 2 2 2 1 2 2 13 
28 1 2 3 4 3 4 3 20 
29 4 2 1 2 1 4 2 16 
30 4 5 4 5 4 4 5 31 
31 5 4 4 4 4 5 4 30 
32 2 3 2 2 2 2 2 15 
33 2 4 3 5 4 4 4 26 
34 2 1 2 2 2 2 1 12 
35 1 2 3 4 3 4 3 20 
36 4 2 3 3 3 4 2 21 
37 4 5 4 5 4 4 5 31 
38 5 5 3 5 5 5 5 33 
39 1 3 1 4 1 3 3 16 
40 4 4 4 5 4 4 4 29 
41 4 4 3 4 4 4 4 27 
42 1 2 3 5 4 1 2 18 
43 3 4 3 4 3 3 3 23 
44 5 4 5 5 2 5 3 29 
45 2 3 3 2 3 3 2 18 
46 4 4 3 4 4 5 4 28 
47 3 2 2 3 4 2 3 19 
48 3 4 4 4 3 4 4 26 
49 4 5 3 3 4 3 1 23 
50 4 2 3 4 2 3 4 22 
51 4 5 4 3 5 4 4 29 
52 5 4 4 5 4 3 5 30 
53 4 4 3 5 4 4 4 28 
54 1 4 3 5 5 3 2 23 
55 2 3 5 2 5 1 2 20 
56 4 3 4 3 4 4 1 23 
57 3 3 2 2 3 2 2 17 
58 2 1 2 2 3 2 2 14 
59 4 4 4 4 4 4 5 29 
60 3 5 5 5 5 5 5 33 
61 2 3 4 2 3 1 2 17 
62 3 2 4 2 4 4 2 21 
63 3 4 3 2 4 3 2 21 
64 3 3 3 4 4 2 4 23 
65 4 4 4 2 3 3 4 24 
66 1 2 3 1 4 1 3 15 
67 2 2 2 3 2 2 2 15 
68 4 4 4 5 4 4 3 28 
69 1 2 3 5 3 5 3 22 
70 3 5 4 1 2 3 4 22 
71 3 2 3 2 4 3 2 19 
72 2 2 3 2 2 2 3 16 
73 4 5 3 4 4 4 4 28 
74 4 2 4 2 1 4 2 19 
75 3 1 2 3 3 3 2 17 
76 5 2 3 3 2 5 2 22 
77 1 3 1 4 1 3 3 16 
78 4 4 4 4 4 4 3 27 
79 4 4 5 4 4 4 4 29 
80 4 2 4 4 4 4 4 26 
81 2 2 1 2 1 2 2 12 
82 3 3 4 4 3 4 4 25 
99 
 
83 3 2 3 3 2 2 2 17 
84 3 4 3 4 3 3 4 24 
85 2 1 4 5 2 2 1 17 
86 2 2 2 2 1 2 1 12 
87 1 2 2 2 2 1 2 12 
88 3 1 3 1 3 2 1 14 
89 4 3 3 4 4 4 3 25 
90 1 2 3 4 4 3 2 19 
91 4 3 3 3 4 3 4 24 
92 3 2 2 1 1 3 2 14 
93 2 1 2 2 1 2 3 13 
94 2 2 3 2 3 3 2 17 
95 3 3 3 2 1 3 3 18 
96 4 2 3 4 4 4 3 24 
97 3 2 2 2 1 3 2 15 
98 4 5 4 5 4 4 5 31 
99 3 2 3 3 2 2 2 17 
100 1 2 1 2 1 3 3 13 
101 2 1 3 3 2 2 1 14 
102 1 1 2 2 2 2 1 11 
103 3 4 3 3 4 3 3 23 
104 4 4 4 4 4 3 4 27 
105 1 3 3 4 2 1 3 17 
106 1 2 4 1 1 3 2 14 
107 4 5 3 4 4 4 4 28 
108 4 2 4 4 2 3 3 22 
109 3 3 3 2 3 4 4 22 
110 1 2 3 4 3 4 3 20 
111 4 4 4 4 4 4 4 28 
112 2 2 2 2 1 1 1 11 
113 5 2 3 3 2 2 2 19 
114 1 3 1 3 1 3 3 15 
115 2 4 4 5 4 4 3 26 
116 2 1 2 2 2 2 1 12 
117 1 2 2 2 2 1 2 12 
118 3 4 5 4 4 5 3 28 
119 2 2 3 2 3 2 2 16 
120 3 4 3 4 5 4 2 25 
121 1 1 3 1 5 1 2 14 
122 1 1 1 5 5 1 1 15 
123 4 4 2 4 5 4 4 27 
124 2 2 2 2 2 3 2 15 
125 4 1 3 5 2 1 2 18 
126 4 5 3 5 4 5 4 30 
127 3 2 2 1 2 3 2 15 
128 2 2 3 2 3 1 3 16 
129 2 2 1 1 2 2 2 12 
130 4 5 3 4 4 4 3 27 
131 4 4 4 4 2 5 4 27 
132 4 5 3 3 4 3 2 24 
133 5 2 2 3 3 4 4 23 
134 4 4 4 5 4 4 4 29 
135 2 2 1 2 2 2 2 13 
136 2 1 2 3 2 3 3 16 
137 4 4 2 4 4 4 4 26 
138 4 2 3 1 3 2 1 16 
139 3 3 2 2 2 2 3 17 
140 3 2 2 2 1 3 1 14 
141 1 3 2 3 2 2 2 15 
142 3 1 2 2 3 2 3 16 
143 3 1 4 3 4 4 4 23 
144 1 2 1 4 4 2 2 16 
145 3 1 1 4 3 3 2 17 
146 2 1 2 1 2 2 2 12 
147 2 2 2 2 2 3 2 15 
148 3 4 3 2 4 3 4 23 
149 4 2 3 4 5 4 5 27 
150 2 2 1 2 1 2 2 12 
151 1 2 2 2 2 3 2 14 
152 5 4 4 3 4 5 2 27 
153 1 3 1 4 1 3 3 16 
154 2 4 3 5 3 2 4 23 
155 2 1 4 5 2 4 1 19 
156 4 2 3 4 4 2 5 24 
157 2 2 1 2 1 2 2 12 
158 4 5 4 5 4 4 5 31 
159 5 2 3 3 2 5 2 22 
160 4 4 4 4 3 4 4 27 
161 3 2 4 2 2 2 2 17 
162 4 5 3 4 4 4 4 28 
163 4 3 4 4 4 4 4 27 
164 1 1 3 2 4 1 2 14 
165 3 4 4 5 1 3 4 24 
166 5 3 2 2 3 3 5 23 
167 3 1 2 1 3 2 2 14 
168 4 4 3 5 2 3 3 24 
169 3 2 3 3 1 3 2 17 
170 4 3 4 4 3 4 4 26 
100 
 
171 1 1 1 1 2 1 1 8 
172 4 4 3 1 5 4 4 25 
173 2 2 4 2 2 3 4 19 
174 3 2 1 3 3 2 2 16 
175 4 4 4 4 3 3 4 26 
176 2 2 3 2 1 3 2 15 
177 4 3 2 4 2 4 4 23 
178 3 2 2 3 3 3 3 19 
179 2 3 3 2 3 2 2 17 
 




























MALA 7 16 59 
REGULAR 17 26 80 
BUENA 27 35 40 
   179 
 
 
CATEGORÍAS f % 
MALA 59 33% 
REGULAR 80 45% 
BUENA 40 22% 





Dimensión II: Determinantes externos de la decisión de compra 
TURISTAS ITEM 8 ITEM 9 ITEM 10 ITEM 11 ITEM 12 ITEM 13 ITEM 14 ITEM 15 ITEM 16 ITEM 17 ITEM 18 ITEM 19 ITEM 20 ITEM 21 ITEM 22 
 
1 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 5 4 2 2 3 53 
2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 4 43 
3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 5 5 2 4 56 
4 3 3 4 2 4 2 2 2 3 5 2 3 4 1 3 43 
5 4 5 5 4 2 4 3 4 4 4 5 3 3 3 2 55 
6 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 43 
7 5 4 5 5 2 5 2 5 4 5 5 5 4 3 5 64 
8 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 47 
9 3 4 3 4 4 4 4 4 5 3 5 5 4 3 3 58 
10 4 4 5 3 4 5 4 2 4 4 4 3 2 5 2 55 
11 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 2 3 4 3 47 
12 4 5 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 61 
13 4 2 3 4 2 3 4 2 3 1 3 4 1 3 4 43 
14 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 4 64 
15 5 4 3 5 2 3 2 4 5 2 1 2 3 2 3 46 
16 3 1 1 5 1 2 5 1 2 3 4 1 2 1 1 33 
17 4 4 3 5 5 3 5 5 4 4 4 3 5 5 1 60 
18 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 3 1 2 1 2 27 
19 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 53 
20 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 4 34 
21 2 1 5 5 3 5 5 3 2 3 1 5 5 3 1 49 
22 4 3 4 3 4 4 3 4 2 3 3 4 3 4 3 51 
23 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 4 2 2 3 30 
24 2 3 4 4 3 1 4 3 3 2 1 4 4 1 2 41 
102 
 
25 3 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 2 2 4 3 39 
26 3 3 3 2 1 3 2 1 3 3 3 3 2 1 3 36 
27 3 3 3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 5 3 51 
28 4 4 4 2 3 5 4 1 2 3 4 1 2 1 4 44 
29 1 2 3 1 4 1 3 3 1 4 3 4 3 5 4 42 
30 4 4 5 3 3 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 52 
31 3 3 3 2 4 1 1 3 2 4 1 2 5 1 5 40 
32 4 4 1 4 1 1 1 4 3 1 3 2 1 4 3 37 
33 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 3 4 59 
34 2 2 3 5 1 2 1 2 1 4 1 3 1 1 4 33 
35 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 63 
36 1 1 1 2 1 5 5 3 5 5 3 2 3 1 4 42 
37 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 57 
38 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 5 33 
39 4 4 1 2 3 4 4 3 1 4 3 3 2 1 3 42 
40 4 2 3 3 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 4 41 
41 3 4 3 3 5 4 4 4 5 2 4 4 3 4 4 56 
42 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 57 
43 3 3 2 2 2 2 5 3 3 4 3 2 1 3 3 41 
44 2 2 1 1 1 1 3 3 3 3 4 4 4 2 1 35 
45 1 2 4 1 4 1 2 3 3 4 1 2 4 1 3 36 
46 2 3 2 4 2 4 3 2 4 4 3 4 3 4 4 48 
47 2 3 2 1 2 1 3 2 2 2 2 1 2 1 2 28 
48 3 3 2 1 3 3 3 3 3 2 1 4 4 1 2 38 
49 2 3 4 3 4 3 4 4 1 1 1 1 2 3 3 39 
50 2 1 2 1 4 2 1 2 4 3 4 3 4 3 3 39 
103 
 
51 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 67 
52 4 4 3 4 5 2 4 3 5 5 3 2 3 3 4 54 
53 3 1 4 1 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 49 
54 2 3 5 3 2 2 3 3 1 1 1 2 2 3 5 38 
55 1 4 5 2 4 1 4 2 1 4 3 3 2 1 3 40 
56 2 3 4 3 4 3 4 4 2 2 4 2 3 2 4 46 
57 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2 3 31 
58 3 2 3 1 5 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 51 
59 4 2 3 3 4 2 5 3 3 4 3 2 1 3 3 45 
60 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 50 
61 3 3 2 1 2 2 1 2 3 2 1 2 2 1 3 30 
62 4 2 3 2 2 3 3 1 4 3 4 3 3 2 3 42 
63 1 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 2 1 3 37 
64 4 2 3 3 4 2 5 1 2 3 4 1 2 1 1 38 
65 1 2 3 4 1 3 5 5 1 1 4 3 5 5 1 44 
66 3 1 4 3 4 1 1 1 1 2 3 1 2 1 2 30 
67 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 53 
68 3 3 4 2 3 3 2 2 1 2 3 4 2 2 4 40 
69 2 1 5 5 3 5 5 3 2 3 1 5 5 3 1 49 
70 1 2 2 4 1 1 3 2 4 1 2 5 4 4 1 37 
71 3 2 2 2 1 3 2 5 3 3 4 3 2 3 3 41 
72 3 3 3 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 5 3 51 
73 4 4 4 2 3 5 4 1 2 3 4 1 2 1 4 44 
74 1 2 3 1 4 1 3 3 1 4 3 4 3 5 4 42 
75 1 4 2 3 3 1 2 1 2 2 3 2 3 2 3 34 
76 3 3 3 2 4 1 1 3 2 4 1 2 5 1 5 40 
104 
 
77 2 2 2 2 1 1 1 2 3 1 3 2 1 2 3 28 
78 5 4 4 4 3 4 3 3 5 4 4 3 3 4 3 56 
79 4 2 3 2 4 2 4 3 2 2 2 4 2 2 4 42 
80 4 4 3 2 1 2 1 3 3 3 2 1 3 2 4 38 
81 1 1 2 2 1 3 2 3 2 3 2 3 2 4 4 35 
82 4 4 3 4 3 5 3 4 5 4 3 3 5 5 4 59 
83 3 3 1 2 1 2 2 1 2 3 1 2 1 3 2 29 
84 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 3 3 4 3 3 60 
85 4 2 3 3 2 5 2 3 3 3 2 4 1 1 4 42 
86 3 4 1 4 1 3 3 4 4 1 4 1 1 1 3 38 
87 3 3 3 5 3 2 2 3 3 5 5 3 5 5 1 51 
88 3 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 1 3 1 2 31 
89 3 4 3 4 5 4 5 4 4 3 3 5 4 5 4 60 
90 4 1 1 2 1 4 2 1 1 1 2 1 2 2 3 28 
91 5 1 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 3 4 59 
92 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 1 1 2 34 
93 2 3 1 2 2 2 3 4 2 1 2 3 2 4 2 35 
94 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 1 2 2 2 3 30 
95 3 1 3 4 3 3 1 3 4 3 3 3 3 2 3 42 
96 4 4 3 5 4 4 2 4 3 5 5 4 5 5 4 61 
97 1 1 1 2 1 2 4 3 2 2 3 2 3 1 2 30 
98 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 57 
99 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 30 
100 2 2 1 2 3 2 2 3 1 2 3 3 2 1 3 32 
101 3 2 2 3 2 2 1 3 2 2 3 2 3 2 2 34 
102 3 2 3 3 3 3 2 1 2 2 1 3 3 2 2 35 
105 
 
103 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 4 60 
104 4 3 2 1 3 2 5 3 3 4 3 2 1 3 3 42 
105 3 4 4 4 2 4 4 2 3 3 4 4 4 2 1 48 
106 4 1 2 3 5 4 1 2 3 2 1 2 2 1 2 35 
107 3 4 1 4 1 3 3 1 4 3 4 3 3 2 3 42 
108 4 3 3 3 4 2 1 3 3 3 3 3 2 1 3 41 
109 3 1 2 3 5 3 1 4 4 3 4 3 4 3 3 46 
110 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 63 
111 1 1 1 2 1 5 5 3 5 5 3 2 3 1 4 42 
112 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 38 
113 2 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 29 
114 3 4 1 2 3 3 2 3 1 2 3 2 2 1 2 34 
115 4 4 3 5 5 4 5 4 2 5 4 4 4 2 4 59 
116 3 4 3 3 1 3 2 1 2 2 1 2 3 2 3 35 
117 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 57 
118 4 4 3 4 5 5 4 4 3 4 3 4 1 3 4 55 
119 2 3 2 4 2 2 3 3 2 1 2 1 2 2 2 33 
120 5 4 3 2 3 3 3 2 4 1 1 3 2 2 3 41 
121 3 1 1 3 4 4 1 4 1 1 1 4 3 1 1 33 
122 1 4 3 2 3 3 5 5 3 5 5 3 2 5 1 50 
123 4 3 5 4 4 2 3 5 5 3 5 5 4 4 2 58 
124 3 2 2 2 2 2 3 1 3 2 1 3 3 1 3 33 
125 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 26 
126 2 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 59 
127 1 2 2 2 2 3 2 3 3 1 1 1 1 2 1 27 
128 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 2 2 1 2 2 30 
106 
 
129 2 3 3 1 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 32 
130 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 2 5 3 5 4 56 
131 4 2 4 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 60 
132 3 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 3 3 4 4 60 
133 5 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 61 
134 1 4 1 5 5 3 2 3 5 4 1 2 3 4 3 46 
135 5 3 5 5 3 5 5 3 2 3 3 5 5 3 2 57 
136 2 2 3 2 1 3 1 5 1 2 1 3 1 1 4 32 
137 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 59 
138 2 1 1 2 1 2 2 3 2 3 3 2 3 1 2 30 
139 2 1 3 2 1 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 33 
140 1 3 2 3 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 5 30 
141 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 3 2 2 1 3 25 
142 1 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 35 
143 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 3 3 3 1 27 
144 3 3 5 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 57 
145 1 3 2 1 3 2 5 3 3 4 3 2 1 3 3 39 
146 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 26 
147 3 2 2 2 1 3 2 5 3 3 4 3 2 3 3 41 
148 5 3 5 4 4 2 4 4 5 5 3 4 4 5 3 60 
149 4 4 4 5 3 5 4 4 2 3 4 4 2 4 4 56 
150 1 2 3 1 2 1 3 3 1 2 3 2 3 2 2 31 
151 2 2 3 3 2 2 2 1 2 3 3 2 3 3 2 35 
152 4 3 3 5 4 4 4 4 2 4 4 2 5 4 5 57 
153 4 4 1 4 1 1 1 4 3 1 3 2 1 4 3 37 
154 4 4 5 5 4 5 5 3 4 3 3 5 5 3 2 60 
107 
 
155 2 2 3 2 1 3 1 2 1 3 1 3 2 1 2 29 
156 4 5 4 3 3 3 2 4 4 4 5 4 5 5 4 59 
157 1 1 1 2 1 2 2 3 5 5 3 2 3 1 4 36 
158 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 57 
159 3 3 3 2 3 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 28 
160 4 5 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 2 4 3 56 
161 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 32 
162 3 5 3 3 3 3 2 1 3 2 1 3 3 3 3 41 
163 3 4 4 5 4 5 5 4 2 3 3 5 5 4 1 57 
164 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 1 3 2 35 
165 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 60 
166 2 2 1 1 1 2 1 2 3 2 1 2 2 1 1 24 
167 1 2 1 1 1 2 3 1 3 2 2 2 3 2 2 28 
168 5 5 3 5 5 5 4 3 3 5 5 3 3 3 3 60 
169 3 3 1 3 1 2 1 2 1 3 1 1 3 1 2 28 
170 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 3 2 3 3 59 
171 1 2 1 5 5 3 2 2 3 2 3 1 2 3 3 38 
172 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 3 4 57 
173 3 3 3 1 1 1 2 1 1 3 2 3 3 1 4 32 
174 1 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 1 4 3 2 32 
175 3 3 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 2 3 5 41 
176 3 2 3 3 2 1 3 2 1 2 2 3 2 1 3 33 
177 5 5 4 5 5 4 4 3 3 5 5 4 3 2 4 61 
178 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 1 3 1 2 3 32 
179 1 1 1 2 3 3 2 3 4 2 2 2 2 2 1 31 
 




























MALA 15 35 58 
REGULAR 36 56 82 
BUENA 57 75 39 
 




CATEGORÍAS f % 
MALA 58 32% 
REGULAR 82 46% 
BUENA 39 22% 
TOTAL 179 100% 
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